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ada di sekitarmu” 
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ABSTRACT 
This study aims to examine the influence of reability, responsiveness, 
tangible, assurance, and emphaty. This study departs from the phenomenon that 
occurs that is still the hope that members are not in accordance with the desired 
about the quality of service on BMT Amanah Ummah Kartasura. 
This research uses quantitative method. Data analysis in this study 
using multiple linier regression analysis, clasical assumption test, model accuracy 
test and t test (Hypothesis Test). The sample used in this research is 60 people. 
Sampling technique using nonprobability sampling. 
The result of this research can be concluded based on t test, rebility 
(X1), responsiveness (X2), tangible (X3), assurance (X4) have significant effect to 
customer satisfaction in BMT Amanah Ummah Kartasura (Y), while emphaty (X5) 
have an insignificant effect to customer satisfaction in BMT Amanah Ummah 
Kartasura (Y). 
Keywords :Customer Satisfaction, Reability, Responsiveness, Tangible, 
Assurance, Emphaty 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kehandalan, daya 
tanggap, bukti fisik, jaminan, dan empati terhadap kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura. Penelitian ini berangkat dari fenomena yang terjadi 
yaitu masih adanya harapan anggota yang tidak sesuai dengan yang diinginkan 
mengenai kualitas pelayanan pada BMT Amanah Ummah Kartasura. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Analisis data dalam 
penelitian ini menggunakan analisis Regresi Linier Berganda, Uji asumsi klasik, 
Uji ketepatan model dan uji t (Uji Hipotesis). Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu 60 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
nonprobability sampling. 
Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan berdasarkan uji t, variabel 
kehandalan (X1), daya tanggap (X2), bukti fisik (X3), jaminan (X4) berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan anggota di BMT Amanah Ummah Kartasura (Y), 
sedangkan variabel empati (X5) berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 
anggota di BMT Amanah Ummah Kartasura (Y). 
Kata kunci :Kepuasan Anggota, Kehandalan, Daya Tanggap, Bukti Fisik, 
Jaminan,   Empati 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Perkembangan lembaga keuangan syari’ah yang begitu pesat baik 
lembaga keuangan perbankan syari’ah maupun non perbankan syari’ah 
memberikan pengaruh positif dalam tatanan sistem ekonomi syari’ah di Indonesia. 
Keberadaan lembaga keuangan syariah diharapkan dapat membantu mayarakat 
dalam mengatasi permasalahan hidup keuangan, baik dalam waktu yang relatif 
singkat hingga menghantarkan pada masa depan yang lebih baik. 
Pengembangan lembaga keuangan perbankan syari’ah maupun non 
perbankan syari’ah merupakan kebutuhan yang tidak dapat dihindari, karena 
penilaian masyarakat tidak hanya terpaku pada kuantitas seperti bunga atau bagi 
hasil yang diberikan, namun sudah berkembang pada persoalan kualitas, baik itu 
mengenai produk jasa maupun pelayanannya. Kondisi inilah yang menyebabkan 
perlunya pelayanan yang memuaskan kepada nasabah dan mutlak dilakukan agar 
masyarakat tertarik untuk menjadi customer. (Rini, 2017) 
Salah satu jenis perusahaan yang memfokuskan pada kualitas dan 
kepuasan pelanggan adalah perusahaan jasa, contohnya adalah perusahaan yang 
bergerak dalam bidang perkoperasian. KJKS BMT Amanah Ummah Kartasura 
merupakan lembaga keuangan mikro syariah yang dioperasikan dengan prinsip 
bagi hasil, dukungan terhadap usaha mikro dalam membelakepentingan kaum 
fakir miskin, didanai dengan modal awal dari tokoh-tokoh masyarakat setempat 
dengan berlandaskan sistem ekonomi yang berintikan keadilan. 
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Bagi perusahaan jasa, pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan 
menjadi bagian yang sangat penting agar jasa keuangan yang diberikan tetap 
memimpin pasar. Loyalitas pelanggan akan terbentuk akibat pelayanan standar 
prima yang diterapkan oleh semua karyawan sehingga persepsi loyalitas bukan 
pada karyawan tetapi pada peusahaan. Setiap karyawan perusahaan umum BMT 
sekaligus berfungsi sebagai marketer perusahaan yang harus mampu melakukan 
personal branding. 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang yang 
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil 
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan 
akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi maka pelanggan akan puas. 
Jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggana akan sangat puas atau senang (Kotler 
dan Keller, 2002: 139). 
Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa diartikan sebagai suatu 
keadaan dimana harapan pelanggan terhadap suatu pelayanan sesuai dengan 
kenyataan yang diterima tentang pelayanan yang diberikan kepada konsumen 
(Januar, 2016). Jika pelayanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah 
harapan konsumen maka konsumen akan senang. Harapan konsumen dapat 
diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan pelayanan suatu 
perusahaan jasa, omongan orang lain dan informasi iklan. 
Kepuasan nasabah merupakan aset yang nilainya bertambah. Semakin 
meningkat kesadaran nasabah terhadap kepuasan yang diperoleh dengan 
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menggunakan jasa pelayanan membuat nasabah teliti dalam melakukan membeli 
produk atau jasa (Maruto, 2011). Ditambahkan oleh Kotler (1997) yang 
mengatakan salah satu cara untuk meningkatkan daya saing adalah dengan 
peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan yang baik 
maka kepuasan pelanggan akan tercapai. 
Perusahaaan yang gagal memuaskan konsumennya melalui pelayanan 
akan menghadapi masalah yang cukup kompleks, masalah tersebut diantaranya 
adalah pelanggan jika merasa tidak puas akan menyampaikan pengalaman 
buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari 
kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap prusahaan wajib 
mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat 
memuaskan para pelanggannya (Annisa, 2016).  
Untuk mengetahui kepuasan konsumen, kita dapat melihat dari perilaku 
konsumen itu sendiri. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan 
individu secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang 
dan jasa-jasa, termasuk di dalam proses pengambilan keputusan dan penentuan 
kegiatan-kegiatan.  
Salah satu tantangan dari perkembangan BMT Amanah Ummah 
Kartasura adalah meningkatkan pelayanan dalam penyampaian informasi kepada 
anggota untuk mempertahankan anggota. BMT Amanah Ummah Kartasura 
merupakan lembaga keuangan syariah terdepan diantara lembaga keuangan 
syariah lainnya di sekitar kartasura, namun tak ada gading yang tak retak yaitu 
setiap manusia pernah melakukan kesalahan begitu juga karyawan BMT Amanah 
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Ummah Kartasura pernah melakukan kesalahan, seperti masih adanya masalah 
yang berkaitan dengan kurang tercapainya kepuasan anggota, yaitu: 
1. Pada saat PPL di BMT Amanah Ummah penulis menjumpai masalah terkait 
pelayanan yang kurang memuaskan kepada anggota yaitu ada anggota yang 
menanyakan kepada customer service terkait pembiayaan yang ada di BMT 
Amanah Ummah, tetapi customer service menjawab kurang mengetahui 
tentang pembiayaan dan malah dilemparkan kepada bagian financing namun 
pada kenyataanya marketing financing jarang berada di kantor. 
Berdasarkan permasalahan tersebut dapat diketahui bahwa pelayanan 
karyawan yang diberikan kepada anggota tidak sesuai yang diharapkan sehingga 
anggota kurang puas dengan pelayanannya. Hal ini berkaitan dengan kurangnya 
pengetahuan dari karyawan dan kurangnya daya tanggap (Responsiveness) yang 
diberikan kepada anggota. 
Oleh karena itu salah satu upaya yang dilakukan oleh setiap perusahaan 
untuk meningkatkan kepuasan konsumen khususnya pada perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa keuangan, tepatnya pada BMT amanah Ummah adalah 
dengan menerapkan masalah kualitas pelayanan. Kepuasan konsumen menjadi 
prioritas utama dan keharusan bagi kebanyakan perusahaan agar tetap sukses, baik 
tingkat operasional, manajerial maupun strategik. Pemuasan pelanggan sendiri 
secara umum diterima sebagai alasan bagi eksistensi, survival dan perkembangan 
usaha. 
Hal tersebut akan mempengaruhi pelayanan terhadap kepuasan nasabah, 
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor yang dapat 
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mendongkrak pangsa pasar suatu perbankan dan juga perusahaan lain yang 
bergerak dibidang jasa adalah kualitas pelayanan. kualitas pelayanan yang baik 
akan menumbuhkan minat masyarakat untuk bertransaksi di BMT Amanah 
Ummah tersebut semakin besar. Untuk itu perlu dilakukan sosialisasi untuk 
menumbuhkan minat masyarakat kepada BMT Amanah Ummah serta 
memberikan kesan yang baik, yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik. 
Kualitas pelayanan menurut Kotler dan Keller (2002: 143) adalah 
totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 
Menurut Thamrin dan Francis (2012: 44), kualitas adalah keseluruhan ciri dan 
karakteristik suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk 
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. 
Tjiptono (1996) menyatakan bahwa kualitas yang baik bukan 
berdasarkan sudut pandang penyedia jasa melainkan berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi konsumen karena konsumenlah yang mengkonsumsi dan menikmati 
jasa perusahaan, sehingga merekalah yang seharusnya membentuk kualitas jasa. 
Persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penialaian menyeluruh atau 
keunggulan suatu jasa. 
Tjiptono dan Chandra (2011) mengatakan kualitas pelayanan memiliki 
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan 
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 
perusahaan. Dalam jangka panjang seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 
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memahami dengan seksama harapan pelangaan serta kebutuhan pelanggan. 
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelamggan dengan 
menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang 
memberikan kualitas memuaskan. 
Parasuraman 1998 (dalam Lupioadi, 2001;148) mengatakan bahwa ada 
lima dimensi ServQual (Service Quality) yang digunakan untuk mengukur 
kualitas pelayanan, yaitu :  
1. Bukti fisik (tangible), yaitu: kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. 
2. Kehandalan (reability), yaitu: kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akuratdan terpercaya. 
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu: suatu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan 
dengan penyampaian informasi yang jelas. 
4. Jaminan (assurance), yaitu: suatu kemampuan dan kesopan santunan dari para 
karyawan dimana hal ini dapat menanamkan kepercayaan dari para pelanggan 
dari adanya resiko dan keragu-raguan kepada perusahaan. 
5. Empati (empathy), yaitu: kemampuan memberi perhatian secara tulus yang 
diberikan kepada para pelanggan dan memahami apa yang dibutuhkan oleh 
para pelanggan. 
Pada penelitian Yulianti (2011: 32-33) menunjukkan bahwa kelima 
dimensi ServQual (service quality) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal 
ini bertentangan dengan hasil penelitian Valdo (2014: 661-662) yang 
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menunjukkan hanya ada tiga dimensi yang berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah yaitu kehandalan, bukti fisik, dan jaminan. Dari penelitian tersebut 
adanya research gap dan dimensi ServQual (service quality) terhadap kepuasan, 
maka dari itu diperlukan penelitian lebih lanjut. 
Terkait dengan hal tersebut peneliti memilih BMT Amanah Ummah 
Gumpang, Kartasura sebagai objek atau tempat untuk penelitian ini. Alasan 
memilih objek di BMT karena BMT Amanah Ummah Kartasura merupakan 
kantor pusat di kota Solo, yang mana BMT Amanah Ummah memiliki 4 kantor 
cabang yaitu kantor cabang Sukoharjo, kantor cabang Ngemplak, kantor cabang 
Weru dan kantor cabang Banyudono. 
Dengan meneliti di BMT Amanah Ummah Kartasura peneliti akan 
lebih mudah untuk mengetahui permasalahan yang terjadi terkait dengan tema 
yang diteliti. Data yang diperoleh langsung dari pusat kantor BMT Amanah 
Ummah Kartasura. Oleh karena itu penulis menilai bahwa penting untuk 
mengadakan penelitian di BMT Amanah Ummah Kartasura, dan membahas 
masalah tersebut dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah pada BMT Amanah Ummah Kartasura”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat di 
identifikasikan masalah-masalah sebagai berikut: 
1. Masih ada nasabah yang mengeluh terhadap pelayanan BMT Amanah Ummah 
Kartasura. 
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2. Mengukur variabel-variabel seperti Bukti fisik (tangible), Kehandalan 
(reability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati 
(empathy) terhadap kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Dari identifikasi masalah di atas, agar penelitian ini dapat terarah dan 
dipahami maka perlu dibatasi permasalahannya sebagai berikut: 
1. Obyek penelitian yaitu Nasabah dari BMT Amanah Ummah Kartasura. 
2. Penelitian yang diteliti adalah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah pada BMT Amanah Ummah Kartasura. 
 
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas dan untuk memperjelas arah 
penelitian, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 
1. Apakah kehandalan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura? 
2. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura? 
3. Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura? 
4. Apakah Jaminan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura? 
5. Apakah Empati berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura? 
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1.5. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kehandalan terhadap kepuasan nasabah BMT 
Amanah Ummah Kartasura. 
2. Untuk mengetahui pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan nasabah BMT 
Amanah Ummah Kartasura. 
3. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah BMT 
Amanah Ummah Kartasura. 
4. Untuk mengetahui pengaruh jaminan terhadap kepuasan nasabah BMT 
Amanah Ummah Kartasura. 
5. Untuk mengetahui pengaruh empati terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah 
Ummah Kartasura. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagia berikut: 
1. Manfaat teoritis 
a. Untuk membuktikan apakah kepuasan nasabah di BMT Amanah Ummah 
Gumpang karena Jasa Pelayanannya yang memadai. 
b. Untuk membuktikan penelitian ini melalui metode statistik. 
2. Manfaat secara praktis 
a. Bagi peneliti 
1) Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan peneliti 
mengenai BMT Amanah Ummah Kartasura. 
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2) Penelitian ini untuk mengetahui variabel manakah yang berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah BMT Amanah Ummah Gumpang. 
b. Bagi BMT Amanah Ummah Kartasura 
Hasil penelitian ini dapat dipergunakan untuk: 
1) Sebagai acuan penyempurnaan kepuasan nasabah sesuai yang diinginkan 
oleh nasabah, dan untuk menentukan strategi pemasaran yang tepat dan 
sesuai, sehingga nasabah menjadi loyal. 
2) Dapat dijadikan sumber informasi tentang pentingknya kepuasan nasabah 
BMT Amanah Ummah Kartasura. 
3. Bagi Akademisi 
Penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi bagi pembaca dan 
sebagai salah satu sumber referensi bagi kepentingan keilmuan dalam mengatasi 
masalah yang sama di masa yang akan datang  
 
1.7. Jadwal Penelitian 
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi 
Untuk memudahkan pemahaman dan memperjelas arah pembahasan 
maka penulisan skripsi ini disistematiskan menjadi lima bab dengan uraian 
sebagai berikut: 
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BAB I PENDAHULUAN 
Dalam bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, jadwal penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Dalam bab ini menguraikan tentang kajian teori, hasil penelitian yang 
relavan, kerangka berfikir, dan hipotesis. Dalam kajian teori berisi 
tentang pengertian, teori kualitas jasa, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
nasabah. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Dalam bab ini menguraikan tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 
penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan 
sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 
operasional variabel, dan teknik analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini menguraikan tentang gambaran umum penelitian, 
pengujian dan hasil analisis data, serta pembahasan hasil analisis data 
(pembuktian hipotesis) 
BAB V PENUTUP 
Dalam bab ini menguraikan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian, 
dan saran-saran. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1  Kepuasan Anggota 
1. Kepuasan Anggota 
Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan dan ketidakpuasan 
pelanggan atau biasa disebut nasabah terbentuk adalah the expectancy 
disconfirmation model, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah sebelum pembelian 
dengan sesungguhnya diperoleh nasabah dari produk atau jasa yang dibeli tersebut 
(Sumarwan, 2004). Ketika nasabah membeli suatu produk atau jasa, maka ia 
memiliki harapan tentang bagaimana produk atau jasa tersebut berfungsi. Harapan 
tersebut adalah standar kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi atau 
kualitas produk atau jasa yang sesungguhnya dirasakan nasabah. 
Kepuasan konsumen diukur dengan seberapa besar harapan konsumen 
tentang produk dan layanan sesuai dengan kinerja produk dan pelayanan yang 
aktual. Perasaan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul 
setelah membandingkan persepsi atau kesan dengan kinerja atau produk dan 
harapan-harapannya (Kotler, 2005).  
Jadi kepuasan akan mendorong pelanggan untuk membeli ulang 
produk. Sebaliknya jika pelanggan merasa kecewa, konsumen tidak akan membeli 
ulang produk atau jasa lagi dikemudian hari. Maka kepuasan merupakan suatu 
evaluasi purnabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 
melampaui harapan pelanggan. Kekecewaan timbul akibat kinerja yang aktual 
tidak memenuhi harapan konsumen (Sangadji dan Sopiah, 2013: 181). 
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Kepuasan nasabah pada industri perbankan merupakan konsep yang 
sangat terkenal dan senantiasa digunakan pada berbagai disiplin ilmu 
(Andreassen, 1994: 20). Sedangkan menurut Tse dan Wilton (1998) yang 
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan respon 
konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaiannya. 
Menurut Richard Oliver (1997) dalam Wijaya (2011), kepuasan adalah 
tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian 
bahwa bentuk keistimewaan tertentu barang atau jasa itu sendiri memberikan 
tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan kebutuhan tertentu. Tingkat 
knyamanan juga mencakup pemenuhan kebutuhan yang dibawah harapan atau 
pemenuhan kebutuhan yang melebihi harapan pelanggan. 
Menurut Westbrook dan Reily (1983) berpendapat bahwa kepuasan 
pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan 
dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku 
(seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan. 
Respon emosional dipicu oleh proses evaluasi kognitif yang membandingkan 
persepsi (atau keyakinan) terhadap obyek, tindakan atau kondisi tertentu dengan 
nilai-nilai (atau kebutuhan, keinginan dan hasrat) individual. (Tciptono, 2014: 
353). 
Dalam buku yang ditulis oleh Tciptono (2014), Oliver (1997) 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
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membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan 
harapannya. Jadi kepuasan nasabah merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 
keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang mengakibatkan 
terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.  
Faktor terpenting untuk menciptakan kepuasan konsumen adalah 
kinerja dan dan kualitas dari layanan yang diberikan oleh organisasi. Oleh karena 
itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang dipberikan oleh perusahaan pada 
masyarakat harus selalu dilakukan untuk mengetahui dan merencanakan strategi 
yang lebih baik dimasa mendatang dan lebih meningkatkan kualitas pelayanan 
agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen serta untuk 
meminimalisasikan masalah. 
Berdasarkan berbagai definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa 
pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara 
harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Nasabah yang merasa puas setelah 
melakukan pembelian produk maupun jasa akan memberikan dampak positif bagi 
perusahaan, karena nasabah yang puas biasanya akan bersikap sebagai berikut: 
a. Memiliki kecenderungan untuk melakukan ulang 
b. Lebih loyal terhadap produk-produk yang ditawarkan oleh perusahaan 
c. Memberikan informasi positif terhadap pihak lain terhadap keunggulan produk 
yang ditawarkan 
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d. Memberi ide-ide tentang produk baik barang atau jasa yang ditawarkan oleh 
perusahaan 
e. Secara langsung maupun tidak langsung dapat mengurangi biaya yang 
dikeluarkan oleh perusahaan terutama biaya pemasaran dan penjualan 
Kotler (1997: 91) memberikan ciri-ciri dari konsumen yang puas 
dengan pelayanan perusahaan, diantaranya yaitu: 
a. Loyal terhadap produk: konsumen yang puas cenderung loyal terhadap suatu 
produk dan mereka akan membeli ulang produk tersebut dari produsen yang 
sama. 
b. Adanya komunikasi yang positif dari mulut ke mulut: merupakan sebuah 
rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakanhal-hal baik 
mengenai perusahaan tersebut. 
c. Kurang memberikan perhatian kepada merk lain dan kurang sensitif terhadap 
harga. 
Jadi, Apabila kinerja produk atau jasa dibawah harapan maka pelanggan 
akan kecewa. Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan 
tersebut akan merasa puas. Sedangkan bila kinerja melampaui harapan, pelanggan 
akan sangat puas. Untuk menciptakan kepuasana pelanggan, perusahaan harus 
menciptakan dan mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih 
banyak dan kemampuan untuk mempertahankan pelanggannya. 
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2. Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Islam 
Dalam mu’amalah disebutkan bahwa perdagangan atau perniagaan 
merupakan jalan yang diperintahkan oleh Allah untuk menghindarkan manusia 
dari jalan yang bathil dalam pertukaran sesuatu yang menjadi milik diantara 
sesama manusia. Seperti yang dijelaskan dalam Al – Qur’an Surat An-Nisa’: 29 
sebagai berikut: 
 ْنَع ًةَراَجِت َنْوُكَت َْنأ ِلَإ ِلِطاَبْلاِب ْمُكَنْيَب ْمَُكلاَوَْمأ اُْولُْكأَت َلَ اْوُنَمآ َنْيِذَّلا اَه َُّيأ اَي
( اًمْيِح َر ْمُكِب َناَك َالله َِّنإ ْمُكَُسفَْنأ اُْولُتْقَت َلََو ْمُكْنِم ٍضاَرَت۹۲)  
 Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling 
memakan harta sesamamu dengan jalan yang btil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang berlaku dengan suka sama-suka diantara kamu. Dan janganlah 
kamu membunuh dirimu, Sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 
kepadamu ” 
Di dalam ayat ini terdapat isyarat adanya berbagai faedah (Al-
Maraghiy, 1986: 27) : 
a. Pertama, dasar halalnya perniagaan adalah saling meridhai antara penjual dan 
pembeli. 
b. Kedua, segala yang ada di dunia berupa perniagaan dan apa yang tersimpan di 
dalam maknanya seperti kebatilan yang tidak kekal dan tidak tetap, hendaknya 
tidak melalaikan orang berakal untuk mempersiapkan diri demi kehidupan 
akhirat yang lebih baik dan kekal. 
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c. Ketiga, mengisyaratkan bahwa sebagian besar perniagaan mengandung makna 
memakan harta dengan bathil. Sebab, pembatasan nilai sesuatu dan menjadikan 
harganya sesuai dengan ukurannya berdasar neraca yang lurus, hampir-hampir 
merupakan sesuatu yang mustahil. 
Oleh karena itu, di sini berlaku toleransi jika salah satu diantaranya dua 
pada pengganti lebih besar daripada yang lainnya, atau jika yang menjadi 
penyebab tambahnya harga itu adalah kepandaian pedagang di dalam menghiasi 
barang dagangannya, dan melariskannya dengan perkataan yang indah tanpa 
pemalsuan dan penipuan. Sering orang membeli sesuatu, sedangkan dia 
mengetahui bahwa dia mungkin membelinya di tempat lain dengan harta yang 
lebih murah. 
Hal ini lahir karena kepandaian pedagang di dalam berdagang, Ia 
termasuk kebatilan perniagaan yang dihasilkan karena saling meridhai, maka 
hukumnya halal. Di dalam perniagaan atau perdagangan bila kedua belah pihak 
yang melakukan akad ijab qobul saling ridha („an-taradhin) maka akan 
tercapailah sebuah kepuasan. 
Telah banyak ragam teori dan pendekatan digunakan dalam 
mempelajari kepuasan, tetapi formula yang paling baru ialah dikonfirmasi 
pengharapan dengan pendekatan kegunaan (expectancy disconfirmation with 
performance approach). Pada dasarnya, pendekatan ini memandang kepuasan 
konsumen sebagai kesenangan pemenuhan berkait konsumsi yang dapat diberikan 
18 
 
 
 
produk atau jasa. Artinya, sejauh mana kegunaan sebuah produk mampu 
melampaui ekspetasi konsumen terhadapnya (Paul dan Jerry, 2014: 184). 
3. Faktor – Faktor kepuasan Nasabah 
Menurut Mardiyatmo (2005: 77) kepuasan Nasabah dipengaruhi oleh 
lima faktor, yaitu:  
a. Kualitas produk atau jasa 
Yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih bermutu dilihat dari fisiknya. 
Nasabah akan merasa puas apabila produk atau jasa memiliki kualitas yang 
baik 
b. Mutu pelayanan 
Perusahaan banyak yang mengandalkan kualitas pelayanan ditengah 
persaingan yang sangat ketat, karena kepuasan dan kualitas pelayanan sulit 
ditiru, sehingga bisa menjadi andalan dan keunggulan bagi suatu perusahaan. 
c. Harga 
Harga merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan, karena harga 
yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Semakin tinggi harga 
akan mengakibatkan nasabah harus berpikir dua kali dalam memilih produk 
atau jasa, demikian sebaliknya apabila harga semakin rendah maka nasabah 
cenderung memanfaatkan produk atau jasa tanpa melakukan pertimbangan 
lebih banyak (Maskur, 2016). 
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d. Emosional 
Emosional merupakan rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses yaitu 
contoh-contoh emotional value yang mendasari kepuasan pelanggan. faktor ini 
ditujukan unntuk pelanggan yang menggunakan beberapa produk yang 
berhubungan dengan gaya hidup. 
e. Kemudahan 
Yaitu pelanggan akan semakin puas apabila dalam menggunakan produk atau 
pelayanan relatif mudah, nyaman, dan efisien terhindar dari antrian yang 
panjang dan melelahkan. 
4. Metode Pengukuran Kepuasan Nasabah 
Ada beberapa metode yang dapat digunakan pada perusahaan untuk 
mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing. Dalam 
buku yang ditulis oleh Tony Wijaya (2011), Kotler (2006) mengidentifikasi empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
a. Sistem Keluhan dan Saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (cutomer-oriented) perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. Dalam sistem ini media 
yang digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan dilokasi-lokasi 
strategis, saluran telepon bebas pulsa, dll.  
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b. Ghost Shopping 
Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan 
adalah dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk 
berperan atau bersikap sebagai calon pelanggan atau pembeli produk 
perusahaan dan pesaing. kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya 
mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 
c. Lost Customer Analysis  
Metode ini dilakukan dengan cara menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami 
mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan perbaikan atau 
penyempurnaan selanjutnya. 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 
(feedback) secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) 
positif bahwa perusahaan menaruh perhatiannya terhadap para pelanggannya. 
 
2.1.2   Kualitas Pelayanan / Service Quality 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Service Quality adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 
kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. Penilaian terhadap 
kualitas pelayanan hanya dapat dilakukan dengan melihat perbandingan antara 
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harapan pelayanan yang diinginkan konsumen sama dengan pelayanan yang 
diberikan. Karena dua faktor penentu tersebut menjadi dasar dibangunnya metode 
ServQual (Service Quality). 
Parasuraman, Dkk (1985) mengungkapkan kualitas pelayanan sebagai 
suatu bentuk penilaian terhadap tingkat pelayanan yang diterima (perceived 
service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service). Sedangkan 
menurut Rangkuti (2004: 28) bahwa kualitas jasa didefinisikan sebagai 
penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan konsumen. Definisi 
tersebut menekankan pada kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen sebagai 
inti dari kualitas jasa. 
Menurut Kotler (2000: 25), kualitas pelayanan merupakan totalitas dari 
bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya untuk 
menjelaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang 
tersembunyi. Bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, pemberian pelayanan 
yang berkualitas pada pelanggan merupakan hal mutlak yang harus dilakukan 
apabila perusahaan ingin mencapai keberhasilan. 
Dalam penelitian Parasuraman, (1985) mengidentifikasikan dimensi 
kualitas pelayanan (ServQual) terdapat sepuluh dimensi yaitu Tangibles, 
Reliability, Responsiveness,  Communication,  Credibility,  Security,  
Competence,  Courtesy, Understanding/knowing  Customers,  and  Access. 
Kemudian penelitian pada tahun 1988, dibagi menjadi lima dimensi yaitu, 
Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 
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Empati (Emphaty), Keterwujudan/bukti fisik (Tangible). Kelima variabel tersebut 
dinyatakan dapat mewakili keseluruhan variabel yang telah dikonsep sebelumnya. 
Berdasarkan hasil analisis maka diperoleh 5 dimensi ServQual (service 
quality), yang kemudian diangkat menjadi vaiabel penelitian, yaitu: 
a. Kehandalan (Reability) 
Kehandalan merupakan hal yang penting dalam pelayanan yaitu suatu 
kemampuan dalam memenuhi janji (tepat waktu, kosisten, kecepatan dalam 
pelayanan). Pemenuhan janji dalam pelayanan akan terkait dan mencerminkan 
kredibilitas perusahaan dalam pelayanan. Tingkat kompetisi perusahaan juga 
dapat dilihat dari sini, sejauh mana tingkat kemampuan perusahaan dapat 
ditunjukkan. 
Dalam penelitian Lubis (2013), Zeithaml (2004) menyatakan 
kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. Sedangkan menurut Lupioadi (2001) 
mendefinisikan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Menurut parasuraman (dalam saidani, 2012: 5) Kehandalan (Reability) 
merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai yang telah dijanjikan 
dengan tepat yang meliputi kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan yang 
berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap 
simpatik dan akurasi yang tinggi.  
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b. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Daya tanggap menurut Assegaff (2009) adalah suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) kepada pelanggan, 
membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang menyebabkan 
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
Menurut Sugiarto (1999) ketanggapan adalah tingkat kepekaan yang 
tinggi terhadap pelanggan yang diikuti dengan tindakan yang tepat sesuai dengan 
kebutuhan tersebut. Kebutuhan para konsumen yang berbeda satu sama lain 
mengharuskan kita untuk berusaha mengetahui secara tepat kebutuhan masing-
masing pelanggan itu. Sedangkan menurut Lovelock 1992 (dalam Daryanto, 
2014: 143) daya tanggap (responsiveness) adalah rasa tanggung jawab terhadap 
mutu pelayanan. 
Pada peristiwa pelayanan yang gagal, kemampuan untuk segera 
megatasi hal tersebut secara profesional dapat memberikan persepsi yang positif 
terhadap kualitas pelayanan. adapun bentuk keperdulian tersebut dapat dilakukan 
baik melalui pencapaian informasi atau penjelasan-penjelasan ataupun melalui 
tindakan yang dapat dirasakan manfaatnya oleh pelanggan. 
c. Jaminan (Assurance) 
Menurut Tjiptono (1998) jaminan dalah mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, 
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Sedangkan menurut Lupiyoadi 
(2013) Jaminan yaitu pengetahuan, keopansantunan, dan kemampuan para 
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pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 
(competence), dan sopan santun (courtesy). 
Jaminan meliputi pengetahuan dan keramahan karyawan serta 
kemampuan melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin kinerja 
yang baik sehingga menimbulkan kepercayaan dan kemampuan pelanggan. 
Tingkat pengetahuan mereka akan menunjukkan tingkat kepercayaan bagi 
pelanggan, sikap ramah, sopan, bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian 
pada pelanggan. 
d. Empati (Emphaty)  
Dalam penelitian Koestanto (2014) Menurut Tjiptono (2008 : 281) 
empati meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual para konsumen. 
Sedangkan dalam buku yang ditulis Umar (2003), menurut Zeithaml empati yaitu 
perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan, seperti 
kemudahan untuk mengubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami 
keinginan dan kebutuhan pelanggannya.  
Dari teori diatas dapat disimpulkan bahwa empati yaitu memberikan 
perhatian yang bersifat individual atau pribadi kepada pelanggan dan berupaya 
untuk memahami keinginan konsumen. Tingkat keperdulian dan perhatian 
25 
 
 
 
perusahaan pada pelanggannya secara individual akan sangat didambakan oleh 
pelanggan. Persoalan dan masalah dapat muncul dan sejauh mana tingkat 
keperdulian untuk menyelesaikan masalah, mengerti kemauan dan kebutuhan 
pelanggan dapat diaktualisasikan. 
e. Keterwujudan/Bukti Fisik (Tangible) 
Intangible atau berwujud merupakan penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik harus dapat diandalkan, keadaan lingkungan sekitarnya 
adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Penampilan 
fisik pelayanan (seperti fasilitas fisik, peralatan), karyawan, dan komunikasi akan 
memberikan warna dalam pelayanan pelanggan. Tingkat kelengkapan peralatan 
atau teknologi yang digunakan akan berpengaruh pada pelayanan pelanggan. 
Karyawan adalah sosok yang memberikan perhatian terkait dengan sikap, 
penampilan dan bagaimana mereka menyampaikan kesan pelayanan. 
Dalam hal ini sejauh mana perusahaan memfasilitasi sarana komunikasi 
sebagai upaya untuk memberikan kemudahan dalam pelayanan adalah hal yang 
tidak terpisahkan. Sementara itu, Zeithaml (2004) dalam penelitian Lubis (2013) 
menyatakan Tangibles/bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah 
bukti nyata dari dari pelayanan yang diberikan perusahaan. 
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2. Kualitas Pelayanan Dalam Perspektif Islam 
Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha baik berupa 
barang maupun jasa/pelayanan hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti firman 
Allah SWT dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 267, sebagai berikut: 
 ِضَْرْلْا َنِم ْمَُكل اَنْجَرَْخأ ا َّمِمَو ْمُتْبَسَك اَم ِتَب ِّيَط ْنِم اُْوقِفَْنأ اْوُنَماَء َنْيِذَّلا اَه َُّيأَييلص 
 ِهْيِف اْوُضِمْغُت ْنَأ ِّلآإ ِهْيِذِخ َأِب ْمُتْسَلَو َنُْوقِفْنُت ُهْنِم َثْيِبَخلْا اْوُم َّمَيَت َلََو ج  ََّنأ اْوُمَلْعاَو
 َغ َالله( ٌدْيِمَح ٌّيِن۹٦۷)  
Artinya: “Hai orang-orang yang beriman nafkahkanlah (dijalan Allah) 
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami 
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk  
lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 
melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah 
maha Kaya lagi Maha Terpuji” (Q.S Al-Baqarah: 267) 
 Hafiduddin (2003: 72) dan kartajaya (2006: 120) bahwa nilai-nilai 
Islami yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal 
adalah: 
a. Pofesional (Fathanah) 
menurut Hafiduddin (2003: 63) menyatakan bahwa profesional adalah bekerja 
dengan maksimal dan penuh komitmen dan kesungguhan. 
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b. Jujur 
Jujur yaitu tidak pernah berdusta atau berbohong dalam melakukan transaksi. 
Sedangkan menurut Kertajaya (2006: 98) jujur adalah kesesuaian antara berita 
yang disampaikan dan fakta, antara fenomena dan yang diberikan, serta bentuk 
dan substansi. Dalam dunia kerja dan usaha, kejujuran ditampilkan dalam 
bentuk kesungguhan dan ketepatan waktu, janji, pelayanan, pelaporan, 
mengakui kelemahan dan kekurangan untuk kemudian diperbaiki secara terus 
menerus serta menjauhkan diri dari berbuat bohong dan menipu. 
c. Amanah 
Amanah berarti memiliki tanggung jawab dalam melaksanakan setiap tugas 
dan kewajiban. 
d. Bersikap melayani dan rendah hati (Khidmah) 
Islam mengajarkan untuk menebarkan kebaikan dan kebermnfaatan dalam 
hidup semua insannya, oleh karena itu adalah salah satu syarat untuk 
kemampuan individu untuk mampu melayani orang banyak. 
3. Hubungan Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Nasabah 
Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 
keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya apabila ia membeli atau 
mengkonsumsi suatu produk baik barang maupun jasa, sedangkan kinerja atau 
hasil yang dihasilkan merupakan persepsi pelanggan terhadap apa yang diterima 
setelah mengkonsumsi produk yang ia beli.  
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Kepuasan dan tidak kepuasan berawal dari persepsi atau harapan 
pelanggan akan sesuatu yang akan diterima dari perusahaan yang menyediakan 
pelayanan yang bertujuan untuk mendapatkan kesetiaan pelanggan dimana 
kesetiaan tersebut adalah kunci sukses bagi suatu perusahaan. 
Kepuasan nasabah sangat erat hubungannya dengan kualitas pelayanan. 
Apabila kepuasan nasabah tinggi, hal itu berarti kulaitas pelayanan yang dirasakan 
nasabah sesuai atau bahkan lebih tinggi dari yang diharapkan nasabah. Jadi, agar 
kepuasan nasabah dapat tercipta, perusahaan harus dapat memberikan dan 
menetapkan pelayanan yang berkualitas pada nasabah-nasabah. 
Menurut Korz dan Clow (1998: 382) dalam Laksana (2008) pengaruh 
kualitas layanan terhadap kepuasan adalah jika pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan sesuai dengan yang diharapkan, maka akan memberi kepuasan. Jadi, 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh apa 
yang diinginkan oleh pelanggan sudah selesai dengan produk yang berupa barang 
maupun jasa dan pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 
Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah 
memiliki hubungan yang sangat erat karena penilaian dari kepuasan nasabah 
tergantung pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan yang pada 
dasarnya mencakup harapan dan hasil yang dirasakan. 
Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan akan diukur dengan 
menggunakan dimensi-dimensi ServQual (Service Quality) yang terdiri dari lima 
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dimensi seperti Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan 
(Assurance), Empati (Emphaty), Keterwujudan/bukti fisik (Tangible). 
 
2.2  Hasil Penelitian yang Relavan 
Hasil penelitian yang relavan dapat dilihat pada tabel di bawah ini:  
Tabel 2.2 
Hasil Penelitian yang Releven 
Variabel Peneliti, Metode 
dan Sampel 
Hasil Penelitian Saran Penelitian 
Dimensi kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Dewi Zulvia 
(2014), Metode 
kuisioner, Jumlah 
sampel 97 
Kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, 
empati, dan 
keterwujudan 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan 
nasabah 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota  
Kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan  
Willy Tri 
Hardianto, Agung 
Suprojo, 
Bernadus Rettob 
(2012), Metode 
Kuisioner, Jumlah 
sampel 99 
Kelima dimensi 
ServQual 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Tabel berlanjut 
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Pengaruh 
Kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
konsumen 
Niken Widyastuti 
(2015), Metode 
kuisioner 
Kelima dimensi 
ServQual memiliki 
pengaruh positif 
terhadap kepuasan 
konsumen 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Kualitas jasa 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Fadma Yulianti, 
Indra Noor Fajri 
Kurniawan 
(2011), Metode 
kuisioner, Sampel 
55 
Kelima dimensi 
ServQual 
berpengaruh positif 
secara persial 
terhadap kepuasan 
pelanggan 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Januar Efendi 
Panjaitan, Ai Lili 
Yuliati (2016), 
Metode kuisioner, 
Sampel 350 
Kelima dimensi 
ServQual memiliki 
pengaruh yang 
signifikan secara 
bersama-sama 
terhadap kepuasan 
pelanggan 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Pengaruh 
dimensi kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
pelanggan 
Teguh Wicaksono 
(2017), Metode 
kuisioner, Sampel 
100 
Dimensi bukti 
fisik, kehandalan, 
daya tanggap, 
jaminan dan empati 
secara simultan 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap kepuasan 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
Tabel berlanjut 
Lanjutan tabel 2.2 
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pelanggan  variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Pengaruh 
kualitas 
pelayanan 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Wirdayani Wahab 
(2017), Metode 
kuisioner, Sampel 
100 
Hanya 3 variabel 
yang memiliki 
pengaruh positif 
terhadap kepuasan 
konsumen, yaitu 
responsiveness, 
assurance dan 
empathy 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
Analisis kualitas 
jasa layanan 
pengaruhnya 
terhadap 
kepuasan 
nasabah 
Valdo J. Umboh, 
Silvya L. Mandey 
(2014), Metode 
kuisisoner, 
Sampel 255 
Secara parsial 
hanya 3 variabel 
yang berpengaruh 
signifikan yaitu 
bukti fisik, 
kehandalan, dan 
jaminan 
Perlu 
ditambahkan 
variabel 
independen selain 
dalam penelitian  
tesebut sehingga 
dapat 
mengambarkan 
variabel lain apa 
saja yang 
mempengaruhi 
kepuasan anggota 
 
Letak persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian saat ini adalah 
pada variabel penelitiannya yaitu berupa kehandalan (Reability), daya tanggap 
(Responsiveness), bukti fisik (Tangible), jaminan (Assurance), empati (Emphaty) 
serta kepuasan, sedangkan letak perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian 
saat ini adalah pada obyek penelitian, sampel, serta tekhnik sampling yang 
digunakan. 
Dalam penelitian ini obyek yang digunakan adalah BMT Amanah 
Ummh Kartasura, sampel yang digunakan adalah 60 responden, sedangkan 
Lanjutan tabel 2.2 
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tekhnik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability 
sampling dengan metode accidental sampling. 
 
2.3  Kerangka Berpikir 
Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang perlu diperhatikan 
oleh setiap lembaga keuangan agar para nasabahnya merasa puas. Pelayanan yang 
baik kepada nasabah adalah salah satu upaya untuk menciptakan kepuasan 
nasabah. Kualitas pelayanan juga termasuk upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 
nasabah. 
Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang 
dikehendaki nasabah, jika pelyanan suatu perusahaan jasa tersebut jauh dibawah 
harapan konsumen maka konsumen akan senang. Harapan konsumen dapat 
diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan pelayanan suatu 
perusahaan jasa. Sehingga kualitas pelayanan menjadi prioritas utama bagi 
lembaga keuangan. Oleh karena itu, kepuasan nasabah juga harus selalu 
diperhatikan oleh setiap instansi lembaga keuangan. 
Penelitian ini menggunakan lima variabel independen yaitu: 
Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 
Empati (Emphaty), dan Keterwujudan/bukti fisik (Tangible), dengan variabel 
dependen yaitu: Kepuasan Nasabah pada BMT Amanah Ummah Gumpang. 
Kerangka pemikiran yang dibuat berdasarkan variabel yang diamati adalah 
sebagai berikut:  
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Gambar 2.3 
Kerangka Berpikir 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
  Sumber: Tjiptono (2009:269) 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Kehandalan 
(reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 
(Emphaty), dan Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) (X) terhadap Kepuasan 
Nasabah (Y) pada BMT Amanah Ummah Kartasura. 
 
Kehandalan 
(Reability) 
Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
Bukti Fisik 
(Tangible) 
Jaminan 
(Assurance) 
Empati 
(Emphaty) 
 
 
Kepuasan Nasbah 
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2.4  Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu penyataan tentang konsep yang diperkirakan 
sebagai kebenaran atau kesalahan tentang suatu fenomena yang sedang diamati 
yang kemudian diformulasikan untuk pengujian yang bersifat empirik. Jadi 
hipotesis adalah suatu rumusan yang menyatakan adanya hubungan tertentu antara 
dua variabel atau lebih (Emory, 1996). Atas dasar polok masalah dan tujuan 
pembahasan ini, maka hipotesis yang ditentukan adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh Variabel Kehandalan dengan Kepuasan Anggota 
Menurut Parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani 
kehandalan (Reliability) adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja 
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan 
dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan 
mencerminkan kredibilitas perusahaan. 
Atribut yang ada dalam dimensi kehandalan ini seperti memberikan 
pelayanan sesuai janji, pertanggungjawaban tentang penanganan pelanggan akan 
masalah pelayanan dan memberikan pelayanan tepat waktu. Jadi layanan yang 
akurat sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan termasuk memiliki 
karyawan-karyawan yang handal dibidangnya, maka para pelanggan akan merasa 
puas terhadap perusahaan. 
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Dalam penelitian Widyastuti, 2015; Yulianti, 2011; Zulvia, 2014; 
Prasojo, 2016; Valdo, 2014; Lubis, 2013 menunjukkan bahwa dimensi kehandalan 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut 
maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1: Diduga variabel kehandalan (Reability) memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
anggota. 
2. Pengaruh Variabel Daya Tanggap terhadap Kepuasan Anggota 
Daya tanggap (Responsiveness) merupakan respon atau kesigapan 
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
tanggap, yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan 
karyawan dalam menangani transaksi serta penanganan keluhan pelanggan 
(Widyastuti, 2015). Sedangkan menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006: 182) 
daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 
yang cepat (Responsif) dan tepat pada pelanggan, dengan penyampaian informasi 
yang jelas. 
Hubungan ketanggapan dengan kepuasan pelanggan adalah 
ketanggapan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. semakin 
baik persepsi pelanggan terhadap ketanggapan maka kepuasan pelanggan juga 
akan semakin tinggi. Jika persepsi pelanggan terhadap ketanggapan buruk maka 
kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah (Prasoja, 2016). 
Berbagai penelitian yang dilakukan oleh Wahab, 2017; Wicaksono, 
2017; Yulianti, 2011; Wijayanto, 2015 mengenai pengaruh dimensi daya tanggap 
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telah memberikan bukti bahwa dimensi daya tanggap memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut: 
H2: Diduga variabel daya tanggap (Responsiveness) memiliki pengaruH terhadap 
kepuasan anggota 
3. Pengaruh Variabel Keterwujudan/bukti fisik terhadap Kepuasan Anggota 
Keterwujudan didefinisikan sebagai dimensi pelayanan yang menitik 
beratkan pada elemen-elemen yang mewakili pelayanan secara fisik. Sama halnya 
dengan Zeithaml dalam Umar (20013: 9) menyatakan bahwa dimensi 
keterwujudan (Tangible) meliputi penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan 
ruangan Front office, kebersihan, kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penampilan karyawan. Sarana fisik merupakan pendukung dari 
produk jasa yang diberikan, apabila fasilitas fisik yang diberikan perusahaan 
sesuai dengan harapan konsumen, maka kepuasan konsumen akan meningkat. 
Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak 
bisa diraba maka aspek bukti fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan. 
pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu kualitas 
pelayanan. Dimensi ini juga merupakan salah satu sumber yang mempengaruhi 
harapan pelanggan. Karena dengan bukti fisik yang baik maka harapan konsumen 
menjadi lebih tinggi. 
Dalam penelitian Wicaksono, 2017; Yulianti, 2011; Saidi, 2016; Zulvia, 
2014 menunjukkan bahwa dimensi keterwujudan memiliki pengaruh positif 
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terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal tersebut maka dirumuskan hipotesis 
sebagai berikut: 
H3: Diduga variabel keterwujudan (Tangible) memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan anggota 
4. Pengaruh Variabel Jaminan terhadap Kepuasan Anggota 
Pelayanan yang efektif dan mampu memberikan jaminan kepada 
nasabah sangatlah penting dari sisi nasabah. Suatu perusahaan harus dapat 
memberikan jaminan atas dana yang disimpan oleh para nasabah. Dimensi ini 
sangat penting bagi industri jasa keuangan karena sebagai industri yang 
sepenuhnya menitik beratkan pada kepercayaan nasabah. 
Jaminan dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan dan pengaruh 
yang positif terhadap kepuasan pelanggan. semakin baik persepsi pelanggan 
terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga 
akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan yang 
diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin 
rendah.  
Dalam penelitian Zulvia, 2014; Yulianti, 2011; Valdo, 2014; Sulaeman, 
2015 menunjukkan bahwa dimensi jaminan (Assurance) memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah. Atas dasar uraian di atas, maka dapat disajikan 
hipotesis sebagai berikut: 
H4: Diduga variabel jaminan (Assurance) memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
anggota  
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5. Pengaruh Variabel Empati terhadap Kepuasan Anggota 
Menurut Zeithhaml (2006) dalam Prasojo (2016) empati (Emphaty) 
adalah perhatian perusahaan kepada konsumen mencakup kemudahan dalam 
bertransaksi dengan perusahaan dan usaha perusahaan untuk memahami 
keinginan dan kebutuhan  konsumennya. Dengan memahami keinginan dan 
kebutuhan konsumen, memberikan kemudahan dalam pelayanan, melakukan 
komunikasi yang efektif kepada konsumen, memberikan perhatian penuh terhadap 
keluhan konsumen serta memahami kebutuhan para konsumen akan membuat 
kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 
Hubungan empati dengan kepuasan pelanggan adalah empati 
mempuanyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin baik 
persepsi pelanggan terhadap empati maka kepuasan pelanggan juga akan semakin 
tinggi . Jika persepsi pelanggan terhadap empati buruk maka kepuasan pelanggan 
juga akan semakin rendah. Berbagai penelitian yang dilakukan menyatakan bahwa 
dimensi empati memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah (misalnya 
penelitian Hardianto, 2012; Yulianti, 2011; dan Zulvia, 2014 ). Berdasarkan hal 
tersebut maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H5: Diduga variabel empati (Emphaty) memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
anggota 
Kesimpulan dari teori-teori yang menyatakan hubungan antara 
kepuasan nasabah dengan kualitas pelayanan adalah kepuasan nasabah dalam hal 
ini berhubungan dengan beberapa aspek salah satunya kualitas pelayanan dan 
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sangat berkaitan erat dengan kualitas, karena kualitas merupakan tolak ukur dan 
indeks dari kepuasan nasabah. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
Metode penelitian merupakan semua kegiatan yang dilaksanakan secara 
terencana dan sistematis yaitu sejak dari tahap persiapan, selama dilapangan, 
sampai dengan pengolahan data, seperti penglompokan data, tabulasi dan analisis 
data serta penyelesaian laporan penelitian (Muhammad, 2008: 13).  
 
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan penelitian sampai dengan 
laporan penelitian yaitu dari bulan November 2017 sampai dengan 
terselesaikannya skripsi yaitu April 2018. 
Obyek atau wilayah penelitian ini dilaksanakan dan dilakukan di BMT 
Amanah Ummah Kartasura yang berlokasi di Jl. Slamet Riyadi 292 Gumpang, 
Kartasura, Sukoharjo. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Penelitian yang bersifat deskriptif kuantitatif adalah penelitian yang 
bertujuan untuk mengungkapkan masalah-masalah dengan jalan mengumpulkan 
data yang berupa pengungkapan fakta-fakta yang sudah berlangsung. Penelitian 
ini juga menggunakan metode korelasional. Penelitian korelasional menurut 
Arikunto (1996: 251) adalah penelitian yang dimaksudkan untuk mengethui ada 
tidaknya hubungan antara dua atau beberapa variabel, karena di dalam penelitian 
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ini bertujuan untuk mengetahui adanya hubungan antara variabel bebas dengan 
variabel terikat. 
Maka penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh antara Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan 
(Assurance), Empati (Emphaty), dan Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) 
terhadap kepuasan nasabah pada BMT Amanah Ummah. 
 
3.3.  Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Arikunto (1996) populasi adalah keseluruhan obyek 
penelitian. Populasi adalah jumlah dari semua objek atau individu yang akan 
diteliti, dimana objek tersebut memiliki karakteristik tertentu, jelas dan lengkap 
(Setiawan, 2005 : 140). Populasi dalam penelitian ini adalah 2999 yaitu seluruh 
nasabah BMT Amanah Ummah Kartasura. 
 
2. Sampel 
Menurut Sugiono (2007: 116) sampel adalah bagian dari jumah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel dalam penelitian ini 
menggunakan rumus multivariative karena populasi yang terlalu banyak. 
Menururt Sugiyono (2012), bila dalam penelitian akan menggunakan analisis 
multivariative (korelasi atau regresi berganda misalnya), maka jumlah anggota 
sampel minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti. Variabel penelitian ini 
ada 6 (independen + dependen), maka anggota sampel 10 x 6 = 60. 
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3. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 
nonprobability sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak memberi 
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel, dan teknik penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah metode accidental sampling. Accidental sampling adalah teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan / siapa saja yang secara kebetulan 
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiono, 2011: 67). 
 
3.4.  Data dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :  
1.  Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari objek yang 
diteliti. Menurut Sugiyono (2010: 137) menyatakan bahwa sumber primer adalah 
sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Data yang 
diperoleh langsung dari nasabah BMT Amanah Ummah Gumpang. Data primer 
yang diperoleh dengan memberikan kuisioner kepada nasabah BMT Amanah 
Ummah Gumpang yang terpilih dan kuisioner tersebut berisikan pernyatakan 
tentang variabel-variabel penelitian. 
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3.5   Teknik Pengumpulan Data 
1. Metode Kuisioner 
Kuisioner merupakan suatu teknik pengumpulan data dengan cara 
membuat daftar pertanyaan yang diisi oleh para responden, yaitu para pengguna 
jasa pada BMT Amanah Ummah Gumpang (Sugiyono, 2004).penelitian ini diukur 
dengan menggunakan kuisioner, setiap variabel tersebut akan diukur dengan 
menggunakan skala likert, yang mana nilai jawaban dari responden pada masing-
masing item dihitung menggunakan skor. 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Menurut rangkuty 
(2011: 66) dalam skala likert jawaban tidak hanya sekedar setuju atau tidak setuju 
saja, tetapi dibuat lebih banyak kemungkinan jawaban yakni dengan adanya lima 
skala likert, yaitu: 
a. Skala 1 = Sangat Tidak Setuju, diberi nilai 1 
b Skala 2 = Tidak Setuju, diberi nilai 2 
c. Skala 3 = Netral, diberi nilai 3 
d. Skala 4 = Setuju, diberi nilai 4 
e. Skala 5 = Sangat Setuju, diberi nilai 5  
2. Study Pustaka 
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan cara mempelajari dan 
memahami data atau bahan dari berbagai daftar kesusastraan yang ada, serta 
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mencatat teori-teori yang didapat dari buku-buku, majalah, artikel, jurnal, karya 
ilmiah, dan media lainnya yang berhubungan dengan penelitian ini. 
 
3.6  Variabel Penelitian 
Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, 
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010: 59). Dalam 
penelitian ini menggunakan variabel penelitian yaitu sebagai berikut:  
 
1. Variabel Bebas 
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi dari apa yang 
diteliti. Menurut Rubiyanto (2013: 29) variabel bebas yaitu variabel independen, 
yaitu variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau 
timbulnya variabel terikat (dependen). Adapun yang menjadi variabel bebas dari 
penelitian ini adalah:  
a. Kehandalan (Reability) (X1) 
b. Daya Tanggap (Responsiveness) (X2) 
c. Jaminan (Assurance) (X3) 
d. Empati (Emphaty) (X4) 
e. Keterwujudan (Tangible) (X5) 
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2. Variabel Terikat 
Variabel dependen (variabel terikat) merupakan variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 
2009: 4). Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan nasabah BMT 
Amanah Ummah Kartasura. 
 
3.7.  Definisi Operasional Variabel 
Penelitian ini tentang Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Nasabah pada BMT Amanah Ummah Kartasura digunakan beberapa 
variabel penelitian yaitu, Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), 
Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), Keterwujudan/bukti fisik (Tangible). 
Untuk menghindari kesalahpahaman pengertian dalam pembahasan penelitian ini, 
maka dijelaskan definisi masing-masing variabel yaitu: 
Tabel 3.7. 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel Definisi Indikator 
Kepuasan  Perasaan seseorang 
setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang 
dirasakan dengan 
harapannya (kotler, 2000) 
1. Kesesuaian harapan 
2. Pelayanan yang 
diberikan 
menyenangkan 
3. Kesan positif 
4. Minat berkunjung 
kembali (Lubis, 
2013) 
Kehandalan (Reability) kemampuan untuk 1. Kemampuan 
karyawan 
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memberikan pelayanan 
yang dijanjikan secara 
tepat, akurat dan 
memuasakan menurut 
Zeithaml 2004 (dalam 
Lubis, 2013)  
memberikan 
penjelasan 
2. Tidak adanya 
kesalahan dalam 
pemberian layanan 
3. Kemampuan 
karyawan 
melakukan koreksi 
dengan cepat pada 
waktu terjadi 
kesalahan (Lubis, 
2013) 
Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
Kemauan karyawan dan 
atasan untuk membantu 
pelanggan dan penyedia 
layanan dengan cepat dan 
untuk mendengar dan 
menyelesaikan keluhan 
dari pelanggan (Rusby, 
2016: 139)  
1. Memberikan 
pelayanan yang 
cepat dan tepat 
2. Ketepatan 
menyelesaikan 
keluhan 
3. Koordinasi tim baik 
4. Administrasi lancar 
(Lubis, 2013) 
Bukti Fisik (Tangible) Keadaan yang dapat 
diandalkan dari 
sekitarnya dan bukti yang 
jelas dari layanan yang 
diberikan oleh penyedia 
layanan (Rusby, 2016: 
139) 
1. Tata letak ruang 
tunggu yang rapi 
2. Fasilitas gedung 
lengkap 
3. Peralatan baru dan 
modern 
4. Penampilan fisik 
dan kerapihan 
karawan (Lubis, 
2013) 
Jaminan (Assurance) Bentuk kemampuan 
karyawan untuk 
menghasilkan 
kepercayaan dalam janji 
1. Kesopanan dan 
keramahan 
karyawan 
2. Ketrampilan 
karyawan 
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yang telah disampaikan 
kepada konsumen 
(Rusby, 2016: 139) 
3. Karyawan mampu 
menanamkan rasa 
aman 
4. Tingkat 
pengetahuan 
karyawan yang luas 
(Lubis, 2013) 
Empati (Emphaty) Memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat 
individu atau pribadi 
yang diberikan kepada 
para pelanggan dengan 
berupaya memahami 
keinginan konsumen 
(Zeithaml, 2004) 
1. Karyawan tidak 
membeda-bedakan 
nasabah 
2. Perhatian secara 
individu 
3. Memperhatikan 
kepentingan nasabah 
4. Kemudahan dalam 
menjalin hubungan 
(Lubis, 2013) 
3.8.  Teknik Analisis Data 
3.8.1  Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 
Validitas adalah suatu ukuan yang menunjukkan tingkat-tigkat 
kevalidan atau kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen yang valid atau sahih 
memiliki validitas tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti 
memiliki validitas rendah (Arikunto, 2006: 168). Uji validitas instrumen 
digunakan untuk mengetahui instumen penelitian mampu mencerminkan isi sesuai 
hal dan sifat yang diukur, artinya setiap butir instrumen telah benar-benar 
menggambarkan keseluruhan isi atau sifat bangun konsep yang menjadi dasar 
penyusunan instrumen. 
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Adapun rumus pearson product moment (E. Setiawan, 2005) dengan 
rumus sebagai berikut: 
    
             
√           ]           
 
Keterangan: 
Rxy = Koefisien korelasi antara x dan y 
N = Sample 
x = Skor butir 
y = Skor total 
Taraf signifikansi adalah 5%. Jika r hitung > r tabel maka item 
pertanyaan dinyatakan valid dan jika r hitung < r tabel maka item pertanyaan 
dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
Instrumen juga harus memiliki standar reliabilitas. Suatu instrumen 
dikatakan reliabel jika dapat dipercaya untuk mengumpulkan data penelitian. 
Arikunto (2006: 178) menyatakan bahwa reliabilitas menunjukkan pada suatu 
pengertian bahwa suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan 
sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah cukup baik. 
Suatu hal pengukuran dapat dikatakan reliabel jika alat pengukur 
tersebut dapat dipercaya, sehingga mendapatkan hasil yang tetap dan konsisten. 
Dalam menhitung reliabilitas instrumen, peneliti menggunakan rumus Cronbach‟s 
49 
 
 
 
Alpha. Rumus Cronbach‟s Alpha dihunakan untuk mencari reliabilitas instrumen 
yang skornya berbentuk skala. 
Rumusnya sebagai berikut (Arikunto, 2006: 196):  
    [
 
   
] [  
    
   
] 
Keterangan: 
r11 = Reliabilitas instrumen 
k = Banyak butir 
Ʃσb
2 
= Jumlah Varian 
σ1
2
  = Varian total 
 Suatu instrumen dapat disebut reliabel apabila memiliki Alpha Cronbach‟s 
lebih besar dari 0,6. 
 
3.8.2  Uji Asumsi Klasik 
Sebelum dilakukan analisis berganda , maka perlu dilakukan asumsi 
klasik terhadap variabel yang digunakan sebelum dilakukan analisa lebih lanjut. 
Uji asumsi klasik tersebut dilakukan dengan tujuan mengatahui apakah variabel-
variabel tersebut menyimpang dari asumsi-asumsi klasik. Asumsi klasik yang 
digunakan dalam penelitian ini meliputi: uji normalitas, multikoloniaritas dan 
heteroskedastisitas. 
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1. Uji normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
variabel dependen dan variabel independen keduanya mempunyai distribusi 
normal atau tidak (Fadma, 2011: 29). Model regresi yang baik adalah model yang 
berdistribusi normal atau mendekati normal. 
Untuk menguji normalitas dalam penelitian ini digunakan uji statistik 
kolmogorof smimnov (Kuncoro, 2001). Pengujian ini dilakukan dengan 
membandingkan probabilitas tingkat signifikansi yang ditetapkan (α) tingkat α 
yang diambil adalah % (α : 0,05). Hipotesis yang diuji menurut Ghozali (2001) 
adalah: 
 Ho : p > 0,05 ; data berdistribusi normal 
Ho : p < 0,05 ; data berdistribusi tidak normal 
2. Uji Multikolonieritas 
Pengujian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji ada tidaknya 
hubungan sempurna antar variabel independen pada model regresi. Dalam hal ini 
yang akan diuji bukan ada tidaknya multikolonieritas namun berbahaya atau 
tidaknya, sebab tidak ada suatu persamaanpun tanpa multikolonieritas. Uji 
terhadap multikolonieritas merupakan pengujian untuk melihat adanya keterkaitan 
hubungan antar variabel independen. Penelitian yang mengandung 
multikolonieritas akan berpengaruh terhadap penelitian sehingga penelitian 
tersebut menjadi tidak berfungsi. 
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Cara untuk mendeteksi adanya multikolonieritas dilakukan dengan cara 
meregresikan model analisis dan melakukan uji kolerasi antar variabel independen 
dengan menggunakan variance inflation factor (VIF) dan tolerance value. 
Apabila nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10 maka 
terdapat multikolonieritas dalam penelitian. Sebaliknya, apabila nilai tolerance 
kurang dari 0,1 dan nilai VIF lebih besar dari 10 maka terdapat multikolonieritas. 
(Ghozali, 2001: 63) 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Model asumsi ini digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari suatu pengamatan ke 
pengamatan lainnya. Jika varians dari residual pengamatan tersebut tetap maka 
disebut homoskedastisitas. Model regresi yang baik tidak terjadi 
heteroskedastisitas . 
Untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas pada suatu model 
dapat dilihat dari pola model gambar scatterplot model tersebut. Menurut 
Nugroho (2005: 60) dalam penelitian Maruto (2011), analisa pada gambar 
scatterplot yang menyatakan model regresi linier berganda tidak terdapat 
heteroskedastisitas jika:  
a. Titik-titik data menyebar diatas dan dibawah atau disekitar angka 0. 
b. Titik-titik data tidak mengumpul hanya diatas atau dibawah saja. 
c. Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang melebar 
kemudian menyempit dan melebur. 
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d. Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola. 
 
 3.8.3  Uji Ketepatan Model 
1. Uji F 
Menurut (Ghozali, 2001: 98) uji statistik F pada dasarnya menunjukkan 
apakah semua variabel dependen yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel independen. Uji F disini 
digunakan untuk menguji adanya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen secara bersama-sama atau serentak. Langkah-langkah dalam uji F 
adalah sebagai berikut: 
Menentukan H0 dan H1 
H0 = 0 artinya secara bersama-sama tidak ada pengaruh antara variabel 
Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 
Empati (Emphaty), dan Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) terhadap kepuasan 
nasabah. 
H0 ≠  0 artinya bersama-sama terdapat pengaruh antara variabel Kehandalan 
(reability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 
(Emphaty), dan Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) terhadap variabel kepuasan 
nasabah. 
Level of signifikan α = 0,05 
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Perhitungan nilai F 
  
  
 
               
 
Dimana: 
R
2
 = Koefisien determinasi 
k   = Banyaknya Variabel bebas 
n   = Banyaknya sampel 
Kesimpulan:  
Jika Fhitung  > Ftabel diketahui pengeruh Kehandalan (reability), Daya tanggap 
(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), dan 
Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) secara serentak berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah. 
2. Koefisien Determinasi (R
2
) 
 
Menurut Ghozali (2011: 97) koefisien determinasi (R
2
) pada intinya 
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen R
2
 menunjukkan eberapa jauh kesesuaian persamaan regresi tersebut 
dengn data. Semakin besar R
2
nya berarti semakin besar proporsi variabel 
dependen yang dijelaskan oleh variabel independen. Semakin besar R
2
 semakin 
baik begitu juga sebaliknya. Koefisien determinasi diukur dengan rumus sebagai 
berikut: 
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Dimana: 
Jk (total) = jumlah kuadrat total 
Jk (regresi) = Jumlah kuadrat regresi 
 
3.8.4.  Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besr 
pengaruh hubungan variabel Kehandalan (reability) (X1), Daya tanggap 
(Responsiveness) (X2), Jaminan (Assurance) (X3), Empati (Emphaty) (X4), dan 
Keterwujudan/bukti fisik (Tangible) (X5) terhadap variabel dependen kepuasan 
nasabah (Y). Dalam menjawab analisisnya akan dipecahkan dengan bantuan 
program SPSS. 
Bentuk umum analisis regresi berganda: 
Y = a + b1X1 + b2 X2 + b3 X3 + b4 X4 + b5 X5 + e 
Dimana: 
Y = Kepuasan nasabah 
a = Konstanta 
X1-5 = Variabel independen 
b1-5 = Koefisien regresi 
e = error 
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3.8.5.  Uji t (Uji Hipotesis) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen (Ghozali, 2001: 40). Langkah-langkah uji t sebagai berikut: 
1. Menentukan hipotesis 
H0: β = 0: Artinya tidak dapat berpengaruh yang signifikan dari masing-masing 
variabel bebas (Kehandalan (reability), Daya tanggap 
(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), dan 
Keterwujudan/bukti fisik (Tangible)) terhadap variabel terikat 
(kepuasan nasabah). 
H0: β = 0: Artinya terdapat pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel 
bebas (Kehandalan (reability), Daya tanggap (Responsiveness), 
Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), dan Keterwujudan/bukti 
fisik (Tangible)) terhadap variabel terikat (kepuasan nasabah). 
2. Menentukan level of signifikan sebesar 95% (α = 0,05) 
  Menentukan signifikan 
a. Nilai signifikan (P  value) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima atau Ho 
ditolak apabila thitung  > ttabel dan Ha diterima apabila thitung  < ttabel. 
b. Nilai signifikan (P  value) > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak atau Ho 
ditolak apabila thitung  > ttabel dan Ha diterima apabila thitung  < ttabel. 
 
56 
 
 
 
3. Kesimpulan 
a. Bila (P  value) < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima atau Ho ditolak 
apabila thitung  > ttabel dan Ha diterima apabila thitung  < ttabel. Artinya variabel 
independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen. 
b. Bila (P  value) > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak atau Ho ditolak 
apabila thitung  > ttabel dan Ha diterima apabila thitung  < ttabel. Artinya variabel 
independen secara parsial tidak mempengaruhi variabel dependen. 
Besarnya thitung dapat diperoleh dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
          
  
       
  (Gurajati, 2003: 135) 
Dimana: 
thitung  = Nilai thitung 
βi = Koefisien regresi 
SE(βi) = Standar error dalam koefisien regresi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
57 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Profil Perusahaan 
4.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya BMT Amanah Ummah 
Berdirinya BMT Amanah Ummah bermula dari Fakultas Agama Islam 
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang mengkonsentrasikan Pendidikan 
Jurusan Syariah pada Perbankan Islam. Hal ini dikarenakan masih terbatasnya 
sumber daya manusia yang memahami praktik Perbankan Islam. Melihat hal 
tersebut Fakultas Agama Islam berinisiatif untuk medirikan Labolatorium 
Perbankan Islam sebagai sarana untuk belajar dan berlatih secara nyata tentang 
praktik Perbankan Islam pada mahasiswa jurusan syariah pada khususnya dan 
mahasiswa pada umumnya. 
Dalam perkembangannya BMT UMS didukung oleh rektorat, dekan-
dekan di lingkungan UMS serta tokoh-tokoh masyarakat. Maka dipilihlah Baitul 
Maal Watamwil sebagai Labolatorium Perbankan Islam yang diberi nama BMT 
UMS atau sekarang BMT Amanah Ummah.  
BMT Amanah Ummah  diresmikan pada tanggal 5 Oktober 1999 oleh 
Bapak Firman Sofyan Direktur BMI Cabang Semarang. Turut meresmikan pada 
acara tersebut Bapak Prof. Drs. H. Dochak Latief Rektor Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang didampingi oleh Bapak Drs. Waston, M.Hum 
Dekan Fakultas Agama Islam UMS yang juga menjabat sebagai Presiden 
Komisaris BMT Amanah Ummah. 
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BMT Amanah Ummah yang sekarang memiliki empat kantor dan satu 
kantor kas, yaitu : 
1. Kantor Pusat : Jl. Slamet Riyadi 292, Gumpang, Kartasura, Sukoharjo. 
2. Kantor Cabang Sukoharjo : Jl. Slamet Riyadi 39, Sukoharjo. 
3. Kantor Cabang Ngemplak : Sawahan, Rt 06/01, Ngemplak, Boyolali. 
4. Kantor Cabang Watukelir : Jl. Raya Watukelir-Sukoharjo, Jaringarang, Weru, 
Sukoharjo. 
5. Kantor Kas : Kompleks Universitas Muhammadiyah Surakarta Jl. Ahmad 
Yani, Kartasura, Sukoharjo. 
 
4.1.2  Visi dan Misi  
Visi BMT Amanah Ummah adalah menjadi Mitra Bisnis Lembaga Jasa 
Keuangan Syariah yang terpercaya, professional dan berkarakter Islami. 
Sedangkan misi dari BMT Amanah Ummah : 
1. Terwujudnya lingkungan dan budaya kerja BMT yang Islami. 
2. Terciptanya trilogi pengembangan SDM (iman, skill, knowledge). 
3. Pemberdayaan masyarakat miskin melalui pemberdayaan ekonomi dan 
pendidikan. 
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4. Membangun manajemen BMT dengan 3S (sehat pelayanan, sehat finansial, 
dan sehat kelembagaan).  
 
4.2.  Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1  Karakteristik Respoden 
Dalam penelitian ini sebagai sampel penelitian adalah anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura yang diambil secara accidental sampling diperoleh 
sampel sebanyak 60 anggota. Adapun berikut ini karakteristik responden yang 
meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan yang digunakan sebagai 
sampel penelitian. 
1. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin  
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki-laki 24 40.0% 
2 Perempuan 36 60.0% 
Jumlah 60 100% 
      Sumber: Data primer dioah, 2018 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
jenis kelamin diketahui nasabah berjenis kelamin laki-laki sebanyak 24 orang 
(40%) dan nasabah berjenis kelamin perempuan sebanyak 36 orang (60%). Hal ini 
berarti mayoritas anggota BMT Amanah Ummah Kartasura berjenis kelamin 
perempuan. 
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2. Karakteristik Responden Menurut Usia 
Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Usia 
No Usia Jumlah Presentase 
1 20 – 30 tahun 29 48.3% 
2 31 – 40 tahun 13 21.7% 
3 41 – 50 tahun 13 21.7% 
4 51 – 60 tahun 4 6.7% 
5 > 60 1 1.7% 
Jumlah 60 100% 
       Sumber: Data primer dioah, 2018 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
usia diketahui anggota yang berusia 20-30 tahun sebanyak 29 orang (48.3%), 
anggota yang berusia 31-40 tahun sebanyak 13 orang (21.7%), anggota yang 
berusia 41-50 tahun sebanyak 13 orang (21.7%), anggota yang berusia 41-50 
tahun sebanyak 4 orang (6.7%), anggota yang berusia > 60 tahun sebanyak 1 
orang (1.7%). 
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas anggota BMT Amanah Ummah 
Kartasura berusia 20-30 tahun, karena usia teresebut merupakan usia produktif 
untuk memenuhi kebutuhan ekonomi yang mendesak, seperti untuk biaya 
pendidikan, pengobatan, maupun berwira usaha. 
3. Karakteristik Responden Menurut Pendidikan 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan 
No  Pendidikan Jumlah Presentase 
1 SMP 3 5.0% 
2 SMA 20 33.3% 
3 Diploma 6 10.0% 
4 S1 28 46.7% 
5 S2 3 5.0% 
Jumlah 60 100% 
      Sumber: Data primer dioah, 2018 
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Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
pendidikan diketahui anggota yang berpendidikan SMP sebanyak 3 orang (5%), 
anggota yang berpendidikan SMA sebanyak 20 orang (33.3%), anggota yang 
berpendidikan Diploma sebanyak 6 orang (10%), anggota yang berpendidikan S1 
sebanyak 28 orang (46.7%), dan anggota yang berpendidikan S2 sebanyak 3 
orang (5%). Hal ini berarti mayoritas anggota BMT Amanah Ummah Kartasura 
berpendidikan S1. 
4. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
Tabel 4.4 
Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
No Pekerjaan Jumlah Presentase 
1 Pelajar/Mahasiswa 20 33.7% 
2 PNS 5 8.3% 
3 Pegawai Swasta 23 38.3% 
4 Pengusaha 10 16.7% 
5 Pensiunan 2 3.3% 
Jumlah 60 100% 
     Sumber: Data primer dioah, 2018 
Berdasarkan hasil distribusi freskuensi karakteristik responden menurut 
pekerjaan diketahui angota yang bekerja sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 20 
orang (33.7%), anggota yang bekerja sebagi PNS sebanyak 5 orang (8.3%), 
anggota yang bekerja sebagai Pegawai Swasta sebanyak 23 orang (38.3%), 
anggota yang bekerja sebagai Pengusaha sebanyak 10 orang (16.7%), dan anggota 
yang bekerja sebagai Pensiunan sebanyak 2 orang (3.3%). 
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4.2.2  Hasil Uji Instrumental 
Analisis pengujian instrumental dalam penelitian ini meliputi uji 
validitas dan reliabilitas. Hasilnya dapat dijelaskan satu per satu sebagai berikut :  
1. Hasil Uji Validitas 
Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan korelasi product-
momen pearson. Jika nilai r hitung  > r tabel berarti item dinyatakan valid. Sedangkan 
jika nilai r hitung  < r tabel berarti dinyatakan tidak valid. Hasil uji validitas satu per 
satu setiap variabel akan dijelaskan sebagai berikut :  
a. Variabel Kehandalan 
Pengujian validitas variabel kehandalan terdiri dari 3 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.5 Berikut ini: 
Tabel 4.5 
Hasil Uji Validitas Kehandalan 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,670 0,361 Valid 
2 0,858 0,361 Valid 
3 0,733 0,361 Valid 
      Sumber: Data primer dioah, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel kehandalan diketahui 
bahwa semua item pertanyaan r hitung (0,670-0,858) > r tabel (0,361) dengan nilai 
signifikansi (p value) < 0,005 sehingga ke-3 item pertanyaan dalam variabel 
kehandalan dinyatakan valid. 
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b. Variabel Daya Tanggap 
Pengujian validitas variabel daya tanggap terdiri dari 4 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat tabel 4.6 berikut ini: 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Daya Tanggap 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,740 0,361 Valid 
2 0,683 0,361 Valid 
3 0,724 0,361 Valid 
4 0,793 0,361 Valid 
       Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan pengujian validitas variabel daya tanggap diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung  (0,683-0,793) > r tabel (0,361) dengan nilai 
signifikan (p value) < 0,05 sehingga ke-4 item pertanyaan dalam variabel daya 
tanggap dinyatakan valid. 
c. Variabel Bukti Fisik 
Pengujian validitas variabel bukti fisik terdiri dari 4 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.6 berikut ini: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Bukti Fisik 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,782 0,361 Valid 
2 0,800 0,361 Valid 
3 0,809 0,361 Valid 
4 0,778 0,361 Valid 
       Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel bukti fisik diketahui 
bahwa semua item pertanyaan r hitung (0,778-0,809) > r tabel (0,361) dengan nilai 
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signifikani (p value) < 0,05 sehingga ke-4 item pertanyaan variabel bukti fisik 
dinyatakan valid. 
d. Variabel Jaminan 
Pengujian validitas variabel jaminan terdiri dari 4 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut ini: 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Jaminan 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,712 0,361 Valid 
2 0,832 0,361 Valid 
3 0,893 0,361 Valid 
4 0,667 0,361 Valid 
       Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel jaminan diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung (0,667-0,893) > r tabel (0,361) dengan nilai 
signifikani (p value) < 0,05 sehingga ke-4 item pertanyaan variabel jaminan 
dinyatakan valid. 
e. Variabel Empati 
Pengujian validitas variabel empati terdiri dari 4 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.9 berikut ini: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Validitas Empati 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,818 0,361 Valid 
2 0,831 0,361 Valid 
3 0,844 0,361 Valid 
4 0,744 0,361 Valid 
 Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel empati diketahui bahwa 
semua item pertanyaan r hitung (0,744-0,844) > r tabel (0,361) dengan nilai 
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signifikani (p value) < 0,05 sehingga ke-4 item pertanyaan variabel empati 
dinyatakan valid. 
f. Variabel Kepuasan 
Pengujian validitas variabel kepuasan terdiri dari 5 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut ini: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Validitas Kepuasan 
No Item rProduct Moment t table Keterangan 
1 0,675 0,361 Valid 
2 0,788 0,361 Valid 
3 0,732 0,361 Valid 
4 0,774 0,361 Valid 
5 0,721 0,361 Valid 
Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel kepuasan diketahui 
bahwa semua item pertanyaan r hitung (0,675-0,788) > r tabel (0,361) dengan nilai 
signifikani (p value) < 0,05 sehingga ke-4 item pertanyaan variabel kepuasan 
dinyatakan valid. 
2. Hasil Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas dengan menggunakan uji statistik Cronboach 
Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronboach Alpha > 0,60. Hasil uji reliabilitas secara ringkas ditunjukkan pada 
tabel 4.11 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Cronboach Alpha Keterangan 
1 Kehandalan 0,618 Reliabel 
2 Daya Tanggap 0,702 Reliabel 
3 Bukti Fisik 0,799 Reliabel 
4 Jaminan 0,783 Reliabel 
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5 Empati 0,823 Reliabel 
6 Kepuasan 0,789 Reliabel 
Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Dari uji reliabilitas yang terlihat pada tabel 4.11 diatas dapat diketahui 
bahwa seluruh item pertanyaan dari masing-masing variabel dalam penelitian ini 
adalah reliabel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Cronboach Alpha dari masing-
masing variabel bernilai lebih dari 0,60. 
 
4.2.3  Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klaik atau persamaan regresi berganda yang digunakan. 
Pengujian ini terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji 
heteroskedatisitas. Berikut hasilnya akan dijelaskan satu per satu. 
1. Uji Normalitas 
Untuk menguji normalitas data dapat juga menggunakan uji statistik 
Kolmogorov Smirnov (K-S). Besarnya tingkat K-S dengan tingkat signifikan 
diatas 0,05 berarti dapat disimpulakan bahwa data residual berdistribusi normal. 
Hasil uji normalitas data secara ringkas hasilnya dapat dilihat tabel 4.12. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Normalitas 
 
Variabel P value Keterangan 
Unstandardized Residual 0,200 Data terdistribusi normal 
Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
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Hasil perhitungan Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa nilai 
signifikansinya (p value) sebesar 0,200 > 0,05. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan bahwa model regresi layak digunakan karena memenuhi asumsi 
normalitas atau dapat dikatakan sebaran data penelitian terdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinieritas 
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas dalam model 
regresi, dapat dilihat dari tolerance value dan variance factor (VIF). Nilai cut off 
tolerance > 0,1 atau sama dengan nilai VIF < 10. Hasil uji multikolinieritas dapat 
dilihat secara ringkas pada tabel 4.13 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Multikolinieritas 
 
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kehandalan 0,112 8,940 Tidak terjadi multikolinieritas 
Daya Tanggap 0,136 7,371 Tidak terjadi multikolinieritas 
Bukti Fisik 0,325 3,079 Tidak terjadi multikolinieritas 
Jaminan 0,337 2,968 Tidak terjadi multikolinieritas 
Empati 0,502 1,991 Tidak terjadi multikolinieritas 
  Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas menunjukkan bahwa masing-masing 
variabel mempunyai nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,1. Hal ini berarti 
menunjukkan bahwa tidak adanya masalah multikolinier dalam model regresi, 
sehingga memenuhi syarat analisis regresi. 
3. Uji Heteroskedastisitas  
Untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas dari tingkat signifikan 
dapat digunakan Uji Glejser atau absolute residual dari data. Jika tingkat 
signifikansi berada di atas 5% berarti tidak terjadi heteroskedastisitas, tetapi jika 
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berada di bawah 5% berarti terjadi gejala heteroskedastisitas (Hengky, 2013: 64-
72).  Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel 4.14 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Variabel t Hitung Sig Keterangan 
Kehandalan -0,978 0,332 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Daya Tanggap 0,283 0,778 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Bukti Fisik 0,737 0,464 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Jaminan 0,245 0,807 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Empati 1,210 0,232 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
  Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Berdasarkan hasil analisis seperti tabel 4.14 diatas dapat diketahui 
bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai signifikansinya (p value) > 0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak megandung adanya 
heteroskedastisitas, sehingga memenuhi persyaratan dalam analisis regresi. 
 
4.2.4. Uji F 
Menurut Ghizali (2011: 98), uji statistik F pada dasarnya menunjukkan 
apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai 
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Uji F disini 
digunakan untuk menguji adanya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen secara bersama-sama atau serentak. 
Berdasarkan hasil analisis uji F diperoleh nilai Fhitung 128,140 > Ftabel 
(2,39) dengan nilai signifikansinya 0,000 pada tingkat signifikan 0,05 maka dapat 
disimpulkan bahwa model regresi yang dipilih sudah tepat digunakan dalam 
penelitian ini atau model regresi yang digunakan adalah fit atau dapat dinyatakan 
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bahwa secara serentak variabel kehandalan, daya tanggap, bukti fisik, jaminan, 
dan empati tetap berpengaruh terhadap kepuasan anggota BMT Amanah Ummah 
Kartasura. 
 
4.2.5. Analisis Regresi Berganda 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 
berganda. Hasil analisis regresi linier berganda ditunjukkan pada tabel 4.15 
sebagai berikut ini. 
Tabel 4.15 
Hasil Analisis Regresi Berganda 
 
Variabel Undstandardized 
Coefficients 
T Sig Keterangan 
B 
(Constant) -0,416    
Kehandalan 0,590 3,145 0,003 Signifikam 
Daya Tanggap 0,340 2,583 0,013 Signifikan 
Bukti Fisik 0,204 2,676 0,010 Signifikan 
Jaminan 0,210 2,414 0,019 Signifikan 
Empati 0,100 1,799 0,078 Tidak Signifikan 
R
2
        = 0,922          F hit = 128,140  
t tabel  = 1,673          F tab = 2,39 
  Sumber: Data Primer dioleh, 2018 
Dari hasil analisis regresi berganda di atas, dapat diperoleh persamaan sebagai 
berikut : 
Y = -0,416 + 0590X1 + 0,340X2 + 0,204X3 + 0,210X4 + 0,100X5 + e 
Berdasarkan persamaan regresi linier tersebut dapat di interpreyasikan sebagai 
berikut: 
1. a = -0,413 menyatakan bahwa, konstanta bernilai negative menunjukkan tidak 
ada faktor kehandalan (reability) (X1), daya tanggap (responsiveness) (X2), 
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bukti fisik (tangible) (X3), jaminan (assurance) (X4), dan empati (emphaty) 
(X5) maka kepuasan anggota (Y) akan menurun. Dengan demikian dapat 
diketahui bahwa kepuasan anggota dipengaruhi oleh faktor kehandalan, daya 
tanggap, bukti fisik, jaminn, dan empati.  
2. X1 = 0,590 menyatakan bahwa jika kehandalan bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura akan mengalami peningkatan sebesar 0,590 atau 
dengan presentase 59% dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel 
kehandalan bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin bagus 
kehandalan maka semakin meningkatkan kepuasan anggota. 
3. X2 = 0,340 menyatakan bahwa jika daya tanggap bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan anggota 
BMT Amanah Ummah Kartasura akan mengalami peningkatan sebesar 0,340 
atau dengan presentase 34% dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk 
variabel daya tanggap bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin 
bagus daya tanggap maka semakin meninngkatkan kepuasan anggota. 
4. X3 = 0,204 menyatakan bahwa jika bukti fisik bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura akan mengalami peningkatan sebesar 0,204 atau 
dengan presentase 20,4% dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk 
variabel daya tanggap bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin 
bagus kehandalan maka semakin meningkatkan kepuasan anggota. 
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5. X4 = 0,210 menyatakan bahwa jika jaminan bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura akan mengalami peningkatan sebesar 0,210 atau 
dengan presentase 21% dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel 
jaminan bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin bagus 
kehandalan maka semakin meningkatkan kepuasan anggota. 
6. X5 = 0,100 menyatakan bahwa jika empati bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura akan mengalami peningkatan sebesar 0,100 atau 
dengan presentase 10% dengan kata lain nilai koefisien regresi untuk variabel 
empati bernilai positif menyatakan bahwa apabila semakin bagus kehandalan 
maka semakin meningkatkan kepuasan anggota. 
 
4.2.6. Uji t (Uji Hipotesis) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas / independen secara individual dan menerangkan variabel 
dependen (Ghozali, 2001: 40). Hal ini berarti bahwa probabilitas akan 
mendapatkan nilai t yang terletak di daerah kritis (daerah tolak) apabila hipotesa 
benar sebesar 0,05. Jika t- hitung  > t- tabel atau p-value < 0,05 maka H0 ditolak dan 
Ha diterima, berarti ada pengaruh antara variabel independen terhadap variabel 
dependen. 
Berdasarkan hasil analisis uij t seperti yang disajikan pada tabel 4.15 di 
atas diketahui bahwa nilai thitung untuk variabel kehandalan diperoleh nilai thitung 
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sebesar 3,145 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 0,003 berarti lebih 
kecil dari 0,05 maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, yang artinya ada pengaruh 
yang signifikan kehandalan (reability) terhadap kepuasan nasabah. 
Sedangkan hasil analisis uji t untuk variabel daya tanggap diperoleh 
nilai thitung sebesar 2,583 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 0,013 
berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, yang artinya ada 
pengaruh yang signifikan variabel daya tanggap (responsiveness) terhadap 
kepuasan nasabah. 
hasil analisis uji t untuk variabel bukti fisik diperoleh nilai thitung sebesar 
2,676 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 0,010 berarti lebih kecil dari 
0,05 maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, yang artinya ada pengaruh yang 
signifikan variabel bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan nasabah. 
hasil analisis uji t untuk variabel jaminan diperoleh nilai thitung sebesar 
2,414 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 0,019 berarti lebih kecil dari 
0,05 maka Ho4 ditolak dan Ha4 diterima, yang artinya ada pengaruh yang 
signifikan variabel jaminan (assurance) terhadap kepuasan nasabah. 
hasil analisis uji t untuk variabel empati diperoleh nilai thitung sebesar 
1,799 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 0,078 berarti lebih besar 
dari 0,05 maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, yang artinya ada pengaruh tetapi 
tidak signifikan variabel empati (emphaty) terhadap kepuasan nasabah. 
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4.2.7. Koefisien Determinasi (R2) 
Menurut Ghozali (2001: 97), koefisien determinasi (R
2
)pada intinya 
megukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 
dependen R
2
 menunjukkan seberapa jauh kesesuaian persamaan regresi teresebut 
dengan data. Semakin besar R
2
nya, berarti semakin besar proporsi variabel 
dependen yang dijelaskan oleh variabel independen. Semakin besar R
2 
semakin 
baik begitu juga sebalinya. 
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 
0,922 yang berarti variabilitas variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel 
independen sebesar 92,2%. Hal ini berarti variabel-variabel independen meliputi 
kehandalan, daya tanggap, buktifisik, jaminan, dan empati mempengaruhi 
kepuasan anggota sebesar 92,2% sedangkan sisanya sebesar 7,8% dipengaruhi 
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. Pengaruh Kehandalan terhadap Kepuasan Anggota BMT Amanah 
Ummah Kartasura 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kehandalan 
memiliki nilai thitung sebesar 3,145 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 
0,03 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho1 ditolak dan Ha1 diterima, yang mana 
dapat diartikan ada pengaruh yang signifikan kehandalan (reability) terhadap 
kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
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Dalam penelitian Lubis (2013), Zeithaml (2004) menyatakan 
kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan segera, akurat dan memuaskan. Sedangkan menurut Lupioadi (2001) 
mendefinisikan kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. 
Kehandalan (Reability) merupakan kemampuan untuk memberikan 
pelayanan sesuai yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian 
kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 
sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi parasuraman 
(dalam saidani, 2012: 5).  
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Yulianti (2011); 
Zulvia (2014); Hardianto (2012); januar dkk (2016) dimana masing-masing hasil 
penelitian mereka memberikan bukti empiris bahwa kehandalan berpengaruh 
terhadap kepuasan anggota. Apabila kehandalan meningkat maka kepuasan 
anggota juga akan meningkat begitu juga sebaliknya. 
 
2. Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan Anggota BMT Amanah 
Ummah Kartasura 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daya tanggap 
memiliki nilai thitung sebesar 2,583 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 
0,013 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho2 ditolak dan Ha2 diterima, yang mana 
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dapat diartikan ada pengaruh yang signifikan daya tanggap (responsiveness) 
terhadap kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
Daya tanggap menurut Assegaff (2009) adalah suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) kepada pelanggan, 
membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang menyebabkan 
persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 
Menurut Sugiarto (1999) ketanggapan adalah tingkat kepekaan yang 
tinggi terhadap pelanggan yang diikuti dengan tindakan yang tepat sesuai dengan 
kebutuhan tersebut. Kebutuhan para konsumen yang berbeda satu sama lain 
mengharuskan kita untuk berusaha mengetahui secara tepat kebutuhan masing-
masing pelanggan itu. Sedangkan menurut Lovelock 1992 (dalam Daryanto, 
2014: 143) daya tanggap (responsiveness) adalah rasa tanggung jawab terhadap 
mutu pelayanan. 
Hasil penelitian ini didukung hasil penelitian Widyastuti (2015); 
Yulianti (2011); Assegaff (2009), dimana masing-masing hasil penelitian mereka 
menemukan bukti empiris daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan anggota 
yang mana apabila daya tanggap yang diberikan kepada anggota tinggi maka 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan anggota. 
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3. Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Anggota BMT Amanah 
Ummah Kartasura 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel daya tanggap 
memiliki nilai thitung sebesar 2,676 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 
0,010 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima, yang mana 
dapat diartikan ada pengaruh yang signifikan bukti fisik (Tangible) terhadap 
kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
Zeithaml (2004) dalam penelitian Lubis (2013) menyatakan 
Tangibles/bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata 
dari dari pelayanan yang diberikan perusahaan. 
Hasil penelitian ini konsisten dan mendukung hsil penelitian Valdo 
(2014); yulianti (2011); Wicaksono (2017); Widyastuti (2015) dimana masing-
masing hasil penelitian yang telah mereka lakukan memberikan bukti empiris 
bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan anggota. Sehingga apabila 
fasilitas fisik yang diberikan pada perusahaan tinggi maka semakin tinggi pula 
kepuasan anggota. 
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4. Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Anggota BMT Amanah Ummah 
Kartasura 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jaminan 
memiliki nilai thitung sebesar 2,414 > ttabel (1,673) dengan nilai probabilitas sebesar 
0,019 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho4 ditolak dan Ha4 diterima, yang mana 
dapat diartikan ada pengaruh yang signifikan Jaminan (Asuurance) terhadap 
kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
Menurut Tjiptono (1998) jaminan dalah mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, 
bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Sedangkan menurut Lupiyoadi 
(2013) Jaminan yaitu pengetahuan, keopansantunan, dan kemampuan para 
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security), kompetensi 
(competence), dan sopan santun (courtesy). 
Jaminan meliputi pengetahuan dan keramahan karyawan serta 
kemampuan melaksanakan tugas secara spontan yang dapat menjamin kinerja 
yang baik sehingga menimbulkan kepercayaan dan kemampuan pelanggan. 
Tingkat pengetahuan mereka akan menunjukkan tingkat kepercayaan bagi 
pelanggan, sikap ramah, sopan, bersahabat adalah menunjukkan adanya perhatian 
pada pelanggan. 
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Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang 
pernah dilakukan oleh Yulianti (2011); Yanuar (2016); Wicaksono (2017); 
Wirdayani (2017) memberikan bukti empiris bahwa terdapat pengaruh yang 
signifikan antara jaminan terhadap kepuasan anggota. 
 
5. Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Anggota BMT Amanah Ummah 
Kartasura 
Hipotesis kelima yang menyatakan Ha = diduga ada pengaruh variabel 
empati terhadap kepuasan anggota. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 
bahwa variabel empati memiliki nilai thitung sebesar 1,799 > ttabel (1,673) dengan 
nilai probabilitas sebesar 0,078 berarti lebih besar dari 0,05 maka Ho4 ditolak dan 
Ha4 diterima, yang mana dapat diartikan ada pengaruh tetapi tidak signifikan 
empati (Emphaty) terhadap kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura. 
Dalam penelitian Koestanto (2014) Menurut Tjiptono (2008 : 281) 
empati meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi dan pemahaman atas kebutuhan individual para konsumen. 
Sedangkan dalam buku yang ditulis Husein Umar (2003), menurut Zeithaml 
empati yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan, seperti kemudahan untuk mengubungi perusahaan, kemampuan 
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.  
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Hasil penelitian ini dapat ditemukan bahwa variabel empati 
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan anggota BMT 
Amanah Ummah Kartasura. Dengan demikian agar tingkat kepuasan yang 
didapatkan anggota tinggi maka ditingkatkan pula variabel empati, seperti 
memberikan perhatian dan memahami kebutuhan anggotanya. Dengan terciptanya 
kepuasan maka anggota akan loyal terhadap perusahaan.  
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Pratama (2017); Zulfia (2014) yang menyatakan bahwa empati (emphaty) tidak 
signifikan dalam mempengaruhi kepuasan anggota. Menurut Kotler (2000) 
empati merupakan kepedulian, perusahaan memberikan perhatian pribadi kepada 
anggota. 
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BAB V 
PENUTUP 
5.1. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan maka 
diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
1. Kehandalan (Reability) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota BMT Amanah Ummah Kartasura, hal ini ditinjau dari hasil analisis 
regresi berganda nilai coefficients sebesar 0,590 atau 59%. Kemudian dari uji 
t menunjukkan bukti dengan nilai thitung sebesar 3,145 > ttabel (1,673) 
(p=0,003<0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan kehadalan 
(Reability) berpengaruh terhadap kepuasan terbukti atau diterima. 
2. Daya Tanggap (Responsiveness) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan anggota BMT Amanah Ummah Kartasura, hal ini ditinjau dari hasil 
analisis regresi berganda nilai coefficients sebesar 0,340 atau 34%. Kemudian 
dari uji t menunjukkan bukti dengan nilai thitung sebesar 2,583 > ttabel (1,673) 
(p=0,013<0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan daya tanggap 
(Responsiveness) berpengaruh terhadap kepuasan terbukti atau diterima. 
3. Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota BMT Amanah Ummah Kartasura, hal ini ditinjau dari hasil analisis 
regresi berganda nilai coefficients sebesar 0,204 atau 20,4%. Kemudian dari 
uji t menunjukkan bukti dengan nilai thitung sebesar 2,673 > ttabel (1,673) 
81 
 
 
 
(p=0,010<0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bukti fisik 
(Tangible) berpengaruh terhadap kepuasan terbukti atau diterima. 
4. Jaminan (Assurance) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
anggota BMT Amanah Ummah Kartasura, hal ini ditinjau dari hasil analisis 
regresi berganda nilai coefficients sebesar 0,210 atau 21%. Kemudian dari uji 
t menunjukkan bukti dengan nilai thitung sebesar 2,414 > ttabel (1,673) 
(p=0,019<0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan jaminan 
(Assurance) berpengaruh terhadap kepuasan terbukti atau diterima. 
5. Empati (Emphaty) berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
anggota BMT Amanah Ummah Kartasura, hal ini ditinjau dari hasil analisis 
regresi berganda nilai coefficients sebesar 0,100 atau 10%. Kemudian dari uji 
t menunjukkan bukti dengan nilai thitung sebesar 1,799 > ttabel (1,673) 
(p=0,078>0,05). Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan empati 
(Emphat) berpengaruh terhadap kepuasan terbukti atau diterima. 
 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan antara lain : 
1. Penelitian ini hanya menguji pengaruh kelima dimensi Service Quality yang 
terdiri dari kehandalan, daya tanggap, bukti fisik, jaminan, dan empati 
terhadap kepuasan anggota, padahal masih ada faktor lain yang dapat 
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mempengaruhi kepuasan anggota. Hal ini terbukti dari nilai R square 92,2% 
jadi masih ada 7,8% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian. 
2. Penelitian dilakukan dengan metode survei kuesioner saja, sehingga 
kemungkinan pendapat responden tidak tertangkap secara nyata. Oleh karena 
itu, untuk penelitian mendatang dapat memperluas cukupan wilayah 
penelitian yang lebih luas dan dikembangkan dengan menggunakan metode 
eksperimen atau metode kualitatif dengan menambahkan metode Depth 
interview (wawancara secara mendalam dengan responden) dalam penelitan. 
 
5.3. Saran 
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang ada dalam penelitian 
ini, maka dapat dikemukakan beberapa saran sebagai berikut : 
1. Penilaian yang diberikan oleh responden untuk kualitas pelayanan di BMT 
Amanah Ummah Kartasura dinilai secara umum baik. Meskipun begitu, BMT 
Amanah Ummah Kartasura harus meningkatkan dan menjaga kualitas 
pelayanan untuk memenuhi tingkat kepuasan dari pelanggannya. 
2. Disarankan agar BMT Amanah Ummah Kartasura adalah untuk 
meningkatkan variabel empati, karena berdasarkan penelitian ini hanya 
variabel empati yang memiliki pengaruh tetapi tidak signifikan. Sehingga 
karyawan BMT Amanah Ummah Kartasura perlu memperhatikan 
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kepentingan anggota, tidak membeda-bedakan anggota, dan kemudahan 
dalam menjalin hubungan. 
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Lampiran 2 
JADWAL PENELITIAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bulan Oktober November Desember Februari Maret April 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Pengajuan Judul x x                       
Penyusunan 
Proposal     
x x                   
Konsultasi       X x      x x  x x   x x   
Revisi Proposal         x x               
Pengumpulan 
Data     
             x x      
Analisis Data                    x x    
Penulisan 
Naskah Akhir 
Skripsi     
                x x   
Pendaftaran 
Munaqosah     
                 x   
Ujian 
Munaqosah     
                   x 
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Lampiran 3 
KUESIONER PENELITIAN 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Sdr/Sdri  
Di Tempat 
Assalamu‟alaikum Wr. Wb.  
Dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi) pada Jurusan S-1 
Perbankan Syari’ah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI), Institut Agama 
Islam Negeri (IAIN) Surakarta maka saya: 
Nama   : Khabibatul Khasanah 
Nim : 145131127 
Judul   : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Anggota pada 
BMT Amanah Ummah Kartasura 
Untuk membantu kelancaran penelitian ini, saya mohon dengan hormat 
kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner penelitian ini. Peran serta 
Bapak/Ibu/Saudara/i akan sangat bermanfaat bagi keberhasilan penelitian yang 
dilaksanakan. 
Atas ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk menjawab pernyataan-
pernyataan pada kuesioner ini. Saya ucapkan terimakasih. 
Wassalamua‟alaikum Wr. Wb.  
                          Hormat saya  
 
 
          (Khabibatul Khasanah)  
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I. Identitas Responden  
Isilah dan berilah tanda (x) pada jawaban yang paling sesuai dengan data 
pribadi Bapak/Ibu/Saudara.  
 
Nama : ......................................... 
 
1. Jenis kelamin :  
  a. Laki-laki 
b. Perempuan  
 
2. Umur :  
a. 20-30 tahun      d. 51-60 tahun  
b. 31-40 tahun      e. > 61 tahun  
c. 41-50 tahun  
 
3. Tingkat pendidikan :  
a. SMP       d. S1  
b. SMA      e. S2  
c. Diploma (D1, D2, D3)  
 
4.  Jenis pekerjaan :  
a. Pelajar/Mahasiswa      d. pengusaha  
b. PNS (Pegawai Negri Sipil)    e. pensiunan  
c. Pegawai swasta  
 
II. Petunjuk Pengisian  
1.  Jawablah ppernyataan ini dengan jujur dan sebenar-benarnya.  
2.  Bacalah pernyataan terlebih dahulu dengan cermat dan seksama sebelum 
anda menjawab.  
3.  Pilihlah salah satu jawaban yang anda anggap paling sesuai dengan 
memberi tanda (√) pada salah satu jawaban. Berilah tanda (√) pada kolom 
yang paling sesuai dengan pilihan anda. Setiap responden diharapkan 
memilih hanya satu jawaban. Keterangan skor penilaian adalah sebagai 
berikut:  
 
 SS     = Sangat Setuju 
 S       = Setuju 
 N       = Netral 
 TS     = Tidak Setuju 
 STS   = Sangat Tidak Setuju 
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A. KEPUASAN 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
SS 
 
S 
 
N 
 
TS 
 
STS 
 
1 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang 
saya harapkan 
     
 
2 Saya merasa senang dengan pelayan yang 
diberikan oleh karyawan BMT Amanah 
Ummah Kartasura  
     
 
3 Saya sangat puas dengan keputusan saya untuk 
menggunakan produk-produk BMT Amanah 
Ummah Kartasura 
     
 
 
4 
BMT Amanah Ummah Kartasura memiliki 
sistem yang baik dalam melayani (anggota 
tidak perlu menunggu lama untuk dilayani) 
     
 
5 
Saya merasa bangga menngunakan jasa BMT 
Amanah Ummah Kartasura sehingga suatu 
saat nanti saya akan tetap loyal terhadap 
perusahaan tersebut  
     
 
Sumber: Lubis, 2013 
B. KUALITAS PELAYANAN 
1. KEHANDALAN (X1) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
    SS ssssssssssssSS 
 
S 
 
N 
 
TS 
 
STS 
 
1 
Karyawan mampu memberikan penjelasan 
dengan baik 
     
 
2 
Tidak adanya kesalahan dalam memberikan 
layanan 
     
 
3 
Karyawan mampu melakukan koreksi dengan 
cepat pada waktu terjadi kesalahan 
     
Sumber: Lubis, 2013 
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2. DAYA TANGGAP (X2) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
SS 
 
S 
 
N 
 
TS 
 
STS 
 
1 
Karyawan mampu memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat waktu 
     
 
2 
Karyawan dapat mengatasi keluhan-keluhan 
dari anggota  
     
 
3 Karyawan BMT Amanah Ummah memiliki 
koordinasi tim yang baik  
     
 
 
4 
BMT Amanah Ummah Kartasura memiliki 
administrasi yang lancar 
     
Sumber: Lubis, 2013 
3. BUKTI FISIK (X3) 
 
NO 
 
PERNYATAAN 
 
SS 
 
S 
 
N 
 
TS 
 
STS 
 
1 Bangunan yang rapi, terawat dan selalu bersih      
2 Area parkir yang luas, aman dan nyaman      
 
3 Adanya peralatan      
 
4 Penampilan pegawai yang rapi dan sopan      
Sumber: Lubis, 2013 
4.  JAMINAN (X4) 
NO PERNYATAAN SS S N TS STS 
 
1 
Karyawan terlatih dengan baik dan ramah 
dalam melayani anggota 
     
 BMT Amanah Ummah dapat menjaga 
kerahasiaan data-data yang dimiliki oleh 
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2 anggota 
 
3 
Anda merasa aman dan terpercaya 
sepenuhnya saat bertransaksi di BMT 
Amanah Ummah Kartasura 
     
 
4 
Karyawan memiliki tingkat pengetahuan yang 
luas 
     
Sumber: Lubis, 2013 
5. EMPATI (X5) 
NO PERNYATAAN SS S N TS STS 
 
1 
Karyawan tidak membeda-bedakan anggota 
baru dan lama 
     
 
2 
Karyawan memberikan perhatian dengan cara 
penyampaian yang tulus serta memahami 
kebutuhan anggota 
     
 
3 
Karyawan memperhatikan kepentingan 
nasabah 
     
 
4 
Karyawan dapat menjalin hubungan baik 
dengan anggota 
     
       Sumber: Lubis, 2013 
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Lampiran 4 
Data Kuisioner 
 
No 
 
Jenis Kelamin 
 
Usia 
 
Pendidikan 
 
Pekerjaan 
1 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
2 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
3 Perempuan 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
4 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
5 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
6 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
7 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
8 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
9 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
10 Laki-Laki 31-40 tahun Diploma Pegawai Swasta 
11 Perempuan 31-40 tahun SMA Pegawai Swasta 
12 Laki-Laki 41-50 tahun Diploma Pengusaha 
13 Perempuan 31-40 tahun SMA Pegawai Swasta 
14 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
15 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
16 Perempuan 20-30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
17 Perempuan 20-30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
18 Perempuan 20-30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 
19 Perempuan 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
20 Laki-Laki 20-30 tahun SMP Pengusaha 
21 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
22 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pegawai Swasta 
23 Perempuan 20-30 tahun SMA Pegawai Swasta 
24 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pegawai Swasta 
25 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
26 Laki-Laki 31-40 tahun Diploma Pegawai Swasta 
27 Perempuan 41-50 tahun SMA Pengusaha 
28 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
29 Perempuan 31-40 tahun S1 Pegawai Swasta 
30 Perempuan 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
31 Perempuan 31-40 tahun SMA Pegawai Swasta 
32 Perempuan 31-40 tahun S2 PNS 
33 Perempuan 51-60 tahun S1 Pensiunan 
34 Laki-Laki 41-50 tahun Diploma Pelajar/Mahasiswa 
35 Laki-Laki 51-60 tahun S1 PNS 
36 Perempuan >60 tahun SMA Pengusaha 
37 Laki-Laki 41-50 tahun SMP Pengusaha 
38 Perempuan 31-40 tahun S1 Pegawai Swasta 
39 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pengusaha 
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40 Laki-Laki 51-60 tahun S2 PNS 
41 Perempuan 51-60 tahun S1 Pensiunan 
42 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pengusaha 
43 Perempuan 20-30 tahun SMA Pengusaha 
44 Perempuan 31-40 tahun S2 PNS 
45 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
46 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pegawai Swasta 
47 Perempuan 20-30 tahun SMA Pegawai Swasta 
48 Laki-Laki 41-50 tahun SMA Pegawai Swasta 
49 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
50 Perempuan 41-50 tahun SMA Pegawai Swasta 
51 Perempuan 31-40 tahun S1 PNS 
52 Laki-Laki 41-50 tahun SMP Pengusaha 
53 Laki-Laki 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
54 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
55 Laki-Laki 31-40 tahun Diploma Pegawai Swasta 
56 Perempuan 31-40 tahun SMA Pegawai Swasta 
57 Laki-Laki 41-50 tahun Diploma Pengusaha 
58 Perempuan 31-40 tahun SMA Pegawai Swasta 
59 Perempuan 20-30 tahun S1 Pegawai Swasta 
60 Perempuan 20-30 tahun S1 Pelajar/Mahasiswa 
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No 
 
Kepuasan 
 
 
 
Kehandalan 
 
Daya Tanggap 
 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 T Q1 Q2 Q3 T Q1 Q2 Q3 Q4 T 
1 5 5 5 5 5 25 5 5 5 15 5 5 5 5 20 
2 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 3 3 2 3 11 
3 3 2 2 3 3 13 3 2 3 8 3 3 2 2 10 
4 4 4 4 3 3 18 4 4 3 11 4 4 3 3 14 
5 4 5 4 4 3 20 5 4 3 12 3 4 5 4 16 
6 5 5 4 4 3 21 5 3 4 12 5 4 4 3 16 
7 4 4 4 3 3 18 3 3 4 10 3 3 4 4 14 
8 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
9 3 5 4 4 5 21 5 4 3 12 3 4 5 4 16 
10 5 4 3 4 5 21 3 4 5 12 3 5 4 4 16 
11 4 4 5 5 5 23 4 4 5 13 4 4 5 4 17 
12 4 4 4 4 3 19 4 4 3 11 4 4 3 4 15 
13 4 4 5 4 4 21 5 4 4 13 4 4 5 4 17 
14 4 4 4 5 4 21 4 5 4 13 4 4 4 5 17 
15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 3 5 4 4 16 
16 4 4 4 4 4 20 3 4 5 12 4 4 3 5 16 
17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 3 3 5 5 16 
18 4 4 4 4 5 21 5 4 4 13 4 4 4 5 17 
19 4 3 3 4 3 17 4 3 3 10 3 4 4 4 15 
20 3 4 4 2 3 16 3 4 2 9 2 4 4 3 13 
21 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 4 4 16 
22 4 4 3 4 4 19 4 4 3 11 4 4 4 4 16 
23 4 4 3 3 3 17 3 4 4 11 3 4 4 4 15 
24 4 4 4 5 4 21 4 5 4 13 5 4 4 5 18 
25 4 4 4 3 4 19 4 4 3 11 4 4 4 3 15 
26 4 4 3 4 3 18 4 4 3 11 3 4 5 3 15 
27 5 5 3 5 4 22 3 4 5 12 5 4 4 4 17 
28 4 5 4 4 4 21 5 4 4 13 4 4 5 4 17 
29 4 4 4 4 4 20 4 4 4 12 4 4 5 3 16 
30 4 4 3 4 4 19 3 4 4 11 4 4 3 4 15 
31 4 4 3 3 3 17 3 3 4 10 3 4 4 3 14 
32 4 4 5 4 4 21 4 4 5 13 4 5 5 3 17 
33 3 3 4 4 4 18 3 4 3 10 4 3 3 4 14 
34 4 3 4 5 4 20 4 3 5 12 4 3 5 5 17 
35 4 3 4 5 4 20 4 3 5 12 4 3 5 5 17 
36 4 3 5 4 4 20 3 4 5 12 4 3 5 3 15 
37 4 3 4 4 3 18 3 5 3 11 3 4 4 4 15 
38 4 4 3 4 5 20 4 3 5 12 4 3 4 5 16 
39 3 4 2 4 5 18 3 2 5 10 5 2 3 3 13 
40 5 4 4 5 5 23 5 4 4 13 5 5 4 4 18 
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41 5 5 4 4 4 22 5 4 4 13 5 5 4 4 18 
42 4 4 5 4 4 21 4 5 4 13 4 5 4 5 18 
43 4 4 4 5 4 21 4 5 4 13 4 4 3 5 16 
44 5 4 3 4 4 20 4 3 5 12 4 3 5 4 16 
45 3 3 4 5 5 20 5 4 3 12 4 4 3 5 16 
46 3 4 4 5 5 21 3 3 5 11 5 5 4 3 17 
47 4 5 4 3 5 21 4 3 5 12 5 5 3 4 17 
48 4 4 3 4 5 20 5 4 3 12 3 4 5 5 17 
49 4 4 5 4 3 20 4 3 5 12 3 4 5 5 17 
50 4 3 4 5 5 21 3 3 4 10 4 4 4 4 16 
51 4 3 4 4 4 19 4 3 4 11 5 4 4 3 16 
52 3 4 3 4 5  19 5 3 4 12 3 4 5 4 16 
53 4 4 5 5 4 22 4 3 4 11 4 4 5 4 17 
54 5 4 3 4 5 21 4 3 3 10 4 5 4 3 16 
55 3 4 4 5 4 20 5 3 3 11 3 4 4 5 16 
56 4 5 5 4 4 22 4 3 4 11 4 4 4 5 17 
57 4 3 4 4 5 20 5 3 4 12 4 3 4 5 16 
58 4 4 5 5 4 22 5 3 4 12 4 4 4 5 17 
59 4 3 4 4 5 20 5 3 4 12 3 5 4 4 16 
60 4 4 5 4 5 22 5 3 4 12 4 4 5 5 18 
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No 
 
Bukti Fisik 
 
Jaminan 
 
Empati 
 Q1 Q2 Q3 Q4 T Q1 Q2 Q3 Q4 T Q1 Q2 Q3 Q4 T 
1 5 5 4 5 19 5 4 5 5 19 5 5 4 5 19 
2 3 3 2 2 10 2 3 3 3 11 2 2 2 3 9 
3 2 3 2 3 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 
4 4 4 3 4 15 4 3 3 4 14 3 3 4 3 13 
5 5 4 3 4 16 4 4 3 5 16 5 4 3 4 16 
6 4 5 3 5 17 4 5 3 4 16 5 4 4 3 16 
7 3 4 4 4 15 4 3 3 4 14 4 3 4 4 15 
8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
9 4 5 3 4 16 5 4 4 3 16 5 4 3 4 16 
10 3 4 5 3 15 4 5 3 4 16 5 4 4 3 16 
11 4 4 5 4 17 5 4 4 5 18 3 4 4 4 15 
12 4 4 3 5 16 4 4 4 4 16 3 5 4 3 15 
13 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 4 4 5 3 16 
14 4 5 4 4 17 4 4 3 5 16 3 4 4 4 15 
15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 3 4 15 
16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 3 4 14 
17 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 
18 4 4 3 5 16 5 3 4 4 16 4 5 3 3 15 
19 4 4 3 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 
20 4 2 2 3 11 3 2 4 4 13 3 4 3 3 13 
21 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 4 4 4 3 15 
22 4 4 3 4 15 4 4 3 3 14 3 3 4 4 14 
23 3 2 3 4 12 4 4 3 3 14 4 3 4 4 15 
24 4 4 5 4 17 4 5 4 3 16 5 5 4 4 18 
25 4 3 3 3 13 4 4 4 3 15 4 4 4 4 16 
26 4 3 4 3 14 4 4 3 3 14 4 4 4 4 16 
27 4 5 3 4 16 4 4 3 5 16 4 4 5 5 18 
28 4 5 3 4 16 4 2 5 4 15 4 4 4 5 17 
29 3 3 5 5 16 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 
30 4 4 4 3 15 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 
31 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 3 4 14 
32 4 5 4 5 18 4 3 4 5 16 4 5 4 5 18 
33 3 4 5 5 17 4 4 3 3 14 2 3 3 3 11 
34 4 5 3 4 16 3 4 2 5 14 4 4 3 3 14 
35 4 3 3 4 14 3 2 4 5 14 4 4 3 3 14 
36 4 5 3 4 16 4 4 3 4 15 5 4 3 5 17 
37 4 5 3 4 16 4 3 4 3 14 4 4 3 5 16 
38 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 4 4 3 5 16 
39 5 3 2 5 15 4 3 2 2 11 5 4 4 3 16 
40 4 5 4 4 17 4 4 3 5 16 4 4 5 4 17 
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41 4 5 4 5 18 4 4 3 5 16 5 5 4 4 18 
42 4 4 5 5 18 3 5 4 4 16 3 4 4 4 15 
43 5 5 4 4 18 4 4 2 5 15 4 4 3 3 14 
44 4 4 3 5 16 4 3 4 5 16 3 4 4 5 16 
45 3 4 4 5 16 3 4 5 4 16 3 4 4 5 16 
46 4 4 5 3 16 4 3 4 5 16 4 4 5 5 18 
47 4 5 3 3 15 4 5 3 4 16 5 5 4 3 17 
48 4 5 4 3 16 3 2 4 5 14 4 3 3 4 14 
49 3 4 4 5 16 4 3 3 5 15 3 4 4 3 14 
50 4 3 3 5 15 4 4 5 5 18 5 4 4 5 18 
51 4 3 4 3 14 3 3 4 5 15 5 5 4 3 17 
52 5 4 4 3 16 5 4 3 4 16 4 5 5 4 18 
53 4 3 4 5 16 4 5 4 5 18 5 4 4 5 18 
54 4 5 4 3 16 4 5 4 3 16 4 3 4 5 16 
55 3 4 5 4 16 3 4 3 5 15 5 4 4 3 16 
56 5 4 4 4 17 3 3 4 5 15 3 4 3 4 14 
57 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 5 4 5 5 19 
58 5 4 5 4 18 4 3 4 4 15 5 4 4 3 16 
59 5 3 4 4 16 4 5 3 4 16 4 5 4 4 17 
60 4 5 4 5 18 3 5 4 3 15 5 4 4 5 18 
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Karakteristik Responden 
Frequencies 
 
     
Frequency Table 
Jenis Kelamin 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Vali
d 
Laki-Laki 24 40,0 40,0 40,0 
Perempuan 36 60,0 60,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
 
Usia 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Vali
d 
>60 tahun 1 1,7 1,7 1,7 
20-30 tahun 29 48,3 48,3 50,0 
31-40 tahun 13 21,7 21,7 71,7 
41-50 tahun 13 21,7 21,7 93,3 
51-60 tahun 4 6,7 6,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
 
Pendidikan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Vali
d 
Diploma 6 10,0 10,0 10,0 
S1 28 46,7 46,7 56,7 
S2 3 5,0 5,0 61,7 
SMA 20 33,3 33,3 95,0 
SMP 3 5,0 5,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
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Pekerjaan 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Va
lid 
Pegawai Swasta 23 38,3 38,3 38,3 
Pelajar/Mahasiswa 20 33,3 33,3 71,7 
Pengusaha 10 16,7 16,7 88,3 
Pensiunan 2 3,3 3,3 91,7 
PNS 5 8,3 8,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
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Lampiran 5 
Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasa 
Correlations 
Correlations 
 y1.1 y1.2 y1.3 y1.4 y1.5 kepuasan 
y1.1 Pearson Correlation 1 ,548
**
 ,266 ,553
**
 ,276 ,675
**
 
Sig. (2-tailed)  ,002 ,155 ,002 ,140 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 
y1.2 Pearson Correlation ,548
**
 1 ,601
**
 ,411
*
 ,349 ,788
**
 
Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,024 ,058 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 
y1.3 Pearson Correlation ,266 ,601
**
 1 ,340 ,418
*
 ,732
**
 
Sig. (2-tailed) ,155 ,000  ,066 ,022 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 
y1.4 Pearson Correlation ,553
**
 ,411
*
 ,340 1 ,569
**
 ,774
**
 
Sig. (2-tailed) ,002 ,024 ,066  ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 30 
y1.5 Pearson Correlation ,276 ,349 ,418
*
 ,569
**
 1 ,721
**
 
Sig. (2-tailed) ,140 ,058 ,022 ,001  ,000 
N 30 30 30 30 30 30 
kepuasan Pearson Correlation ,675
**
 ,788
**
 ,732
**
 ,774
**
 ,721
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: kepuasan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,789 5 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas Kehandalan 
Correlation 
Correlations 
 x1.1 x1.2 x1.3 kehandalan 
x1.1 Pearson Correlation 1 ,424
*
 ,112 ,670
**
 
Sig. (2-tailed)  ,020 ,556 ,000 
N 30 30 30 30 
x1.2 Pearson Correlation ,424
*
 1 ,520
**
 ,858
**
 
Sig. (2-tailed) ,020  ,003 ,000 
N 30 30 30 30 
x1.3 Pearson Correlation ,112 ,520
**
 1 ,733
**
 
Sig. (2-tailed) ,556 ,003  ,000 
N 30 30 30 30 
kehandalan Pearson Correlation ,670
**
 ,858
**
 ,733
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: kehandalan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,618 3 
 
Uji Validitas dan Reabilitas Daya Tanggap 
Correlations 
Correlations 
 x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 daya_tanggap 
x2.1 Pearson Correlation 1 ,377
*
 ,187 ,556
**
 ,740
**
 
Sig. (2-tailed)  ,040 ,324 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x2.2 Pearson Correlation ,377
*
 1 ,516
**
 ,300 ,683
**
 
Sig. (2-tailed) ,040  ,004 ,107 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x2.3 Pearson Correlation ,187 ,516
**
 1 ,419
*
 ,724
**
 
Sig. (2-tailed) ,324 ,004  ,021 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x2.4 Pearson Correlation ,556
**
 ,300 ,419
*
 1 ,793
**
 
Sig. (2-tailed) ,001 ,107 ,021  ,000 
N 30 30 30 30 30 
daya_tangg
ap 
Pearson Correlation ,740
**
 ,683
**
 ,724
**
 ,793
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: daya_tanggap 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,702 4 
 
Uji Validitas dan Reabilitas Bukti Fisik 
Correlations 
Correlations 
 x3.1 x3.2 x3.3 x3.4 bukti_fisik 
x3.1 Pearson Correlation 1 ,484
**
 ,468
**
 ,568
**
 ,782
**
 
Sig. (2-tailed)  ,007 ,009 ,001 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x3.2 Pearson Correlation ,484
**
 1 ,543
**
 ,440
*
 ,800
**
 
Sig. (2-tailed) ,007  ,002 ,015 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x3.3 Pearson Correlation ,468
**
 ,543
**
 1 ,525
**
 ,809
**
 
Sig. (2-tailed) ,009 ,002  ,003 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x3.4 Pearson Correlation ,568
**
 ,440
*
 ,525
**
 1 ,778
**
 
Sig. (2-tailed) ,001 ,015 ,003  ,000 
N 30 30 30 30 30 
bukti_fisi
k 
Pearson Correlation ,782
**
 ,800
**
 ,809
**
 ,778
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: bukti_fisik 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,799 4 
Uji Validitas dan Reliabilitas Jaminan 
Correlations 
Correlations 
 x4.1 x4.2 x4.3 x4.4 jaminan 
x4.1 Pearson Correlation 1 ,519
**
 ,519
**
 ,205 ,712
**
 
Sig. (2-tailed)  ,003 ,003 ,278 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x4.2 Pearson Correlation ,519
**
 1 ,709
**
 ,336 ,832
**
 
Sig. (2-tailed) ,003  ,000 ,069 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x4.3 Pearson Correlation ,519
**
 ,709
**
 1 ,531
**
 ,893
**
 
Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,003 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x4.4 Pearson Correlation ,205 ,336 ,531
**
 1 ,667
**
 
Sig. (2-tailed) ,278 ,069 ,003  ,000 
N 30 30 30 30 30 
Jamina
n 
Pearson Correlation ,712
**
 ,832
**
 ,893
**
 ,667
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: jaminan 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,783 4 
 
Uji Validitas dan Reliabilitas Empati 
Correlations 
Correlations 
 x5.1 x5.2 x5.3 x5.4 empati 
x5.1 Pearson Correlation 1 ,614
**
 ,520
**
 ,492
**
 ,818
**
 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,006 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x5.2 Pearson Correlation ,614
**
 1 ,655
**
 ,437
*
 ,831
**
 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,016 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x5.3 Pearson Correlation ,520
**
 ,655
**
 1 ,526
**
 ,844
**
 
Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,003 ,000 
N 30 30 30 30 30 
x5.4 Pearson Correlation ,492
**
 ,437
*
 ,526
**
 1 ,744
**
 
Sig. (2-tailed) ,006 ,016 ,003  ,000 
N 30 30 30 30 30 
Empat
i 
Pearson Correlation ,818
**
 ,831
**
 ,844
**
 ,744
**
 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 30 30 30 30 30 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: empati 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 30 100,0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,823 4 
Lampiran 6 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
NPar Tests 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 60 
Normal Parameters
a,b
 Mean ,0000000 
Std. Deviation ,57640899 
Most Extreme Differences Absolute ,084 
Positive ,065 
Negative -,084 
Test Statistic ,084 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
Uji Multikolinieritas 
  
 
 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -,416 ,830  -,501 ,618   
kehandalan ,590 ,188 ,357 3,145 ,003 ,112 8,940 
daya_tanggap ,340 ,131 ,266 2,583 ,013 ,136 7,371 
bukti_fisik ,204 ,076 ,178 2,676 ,010 ,325 3,079 
jaminan ,210 ,087 ,158 2,414 ,019 ,337 2,968 
empati ,100 ,056 ,096 1,799 ,078 ,502 1,991 
a. Dependent Variable: kepuasan 
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Uji Heteroskedastisitas 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,013 ,519  ,025 ,981 
kehandalan -,115 ,117 -,388 -,978 ,332 
daya_tanggap ,023 ,082 ,102 ,283 ,778 
bukti_fisik ,035 ,048 ,172 ,737 ,464 
jaminan ,013 ,054 ,056 ,245 ,807 
empati ,042 ,035 ,227 1,210 ,232 
a. Dependent Variable: Glejser 
 
Charts 
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Lampiran 7 
Analisis Regresi Linier Berganda 
Regression 
Variables Entered/Removed
a
 
Mod
el Variables Entered 
Variables 
Removed Method 
1 empati, bukti_fisik, 
jaminan, 
daya_tanggap, 
kehandalan
b
 
. Enter 
a. Dependent Variable: kepuasan 
b. All requested variables entered. 
Model Summary
b
 
Mod
el R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,960
a
 ,922 ,915 ,6025 
a. Predictors: (Constant), empati, bukti_fisik, jaminan, daya_tanggap, 
kehandalan 
b. Dependent Variable: kepuasan 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 232,581 5 46,516 128,140 ,000
b
 
Residual 19,603 54 ,363   
Total 252,183 59    
a. Dependent Variable: kepuasan 
b. Predictors: (Constant), empati, bukti_fisik, jaminan, daya_tanggap, kehandalan 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -,416 ,830  -,501 ,618 
kehandalan ,590 ,188 ,357 3,145 ,003 
daya_tanggap ,340 ,131 ,266 2,583 ,013 
bukti_fisik ,204 ,076 ,178 2,676 ,010 
jaminan ,210 ,087 ,158 2,414 ,019 
Empati ,100 ,056 ,096 1,799 ,078 
a. Dependent Variable: kepuasan 
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